isk i 


Til: 


一 种 软件 产品 能 够 脱颖而出 ， 用 户 体验 往往 是 关键 。 本 书 通过 大 量 案例 ， 帮 助 读者 领会 如 何 提升 用 户 体验 ， 可 以 作为 你 学 习 
UX 设 计 的 第 一 本 书 。 作 者 重视 细节 ， 耐 心 讲解 实现 方法 ， 内 容 具 有 可 操作 性 。 


一 一 阮 一 峰 (著名 技术 博客 ，《 软 件 随 想 录 》、 《黑客 与 画家 》 的 译 者 ，《ES6 标 准 入 门 》 的 作者 ) 


经 常 有 刚 入 行 的 设计 师 问 我 应 该 看 哪些 书 来 入 门 ， 我 一 直 很 难 给 出 一 个 完整 的 书目 ， 因 为 UX 这 个 课题 非常 大 ， 所 跨 专业 也 
非常 广 ， 但 本 书 让 我 眼前 一 亮 。 作 者 的 写作 思路 和 受众 都 是 偏向 软件 开发 者 的 ， 所 以 全 书 非 常 贴近 真实 产品 和 实际 工作 ， 通 过 数 
量 众 多 和 极其 细致 的 案例 分 析 之 后 ， 相 信 能 帮助 读者 们 对 UX 行业 的 各 种 概念 有 深入 的 理解 。 


一 一 J Ying (百度 MUX 上 海 设计 团队 负责 人 ， 著 名 设计 类 播客 Anyway.FM 主 播 ) 


写 这 篇 译 者 序 的 原因 ， 其 实 就 想 和 读者 说 说 话 ， 或 者 自 言 自 语 几 句 。 在 B 站 看 视频 的 时 候 ， 偶 尔 会 想 : 要 是 一 本 书 也 有 弹 幕 
就 好 了 。 可 以 看 到 读者 的 吐槽 和 称赞 ， 了 解读 者 感 兴趣 的 内 容 。 后 来 在 微 信 读书 的 app 里 面 ， 看 到 了 一 种 实现 的 可 能 性 ， 就 是 让 
读者 选取 某 一 句 话 来 高 亮 评论 ， 让 看 书 这 件 事 也 有 了 一 种 微妙 的 参与 感 。 


阮 一 峰 说 过 ， 比 较 一 下 花费 的 时 间 精 力 和 获得 的 报酬 ， 翻 译 实在 是 一 件 不 划算 的 差事 。 然 而 当 他 得 知 有 机 会 接手 偶像 的 新 书 
时 ， 还 是 毫 不 犹豫 地 答应 并 专门 写 了 一 篇 博客 来 表达 激动 之 情 。 而 去 年 我 和 同事 边 芍 在 北京 参加 完 一 项 行业 大 会 准备 离 场 时 ， 偶 
然 在 展台 上 看 到 了 一 个 熟悉 的 封面 ， 正 是 她 参与 翻译 的 第 一 本 书 。 这 可 能 就 是 译 者 的 喜悦 吧 。 


一 天 在 工作 微 信 群 里 看 到 《The Joy of UX》 在 寻找 译 者 ， 我 就 关注 了 一 下 ， 在 看 到 副标题 “User Experience and 
Interactive Design for Developers” 之 后 立即 决定 : 我 要 翻译 它 ! 在 过 往 的 工作 经 历 中 ， 我 一 直 和 程序 员 们 打成一片 ， 他 们 也 


说 我 是 一 个 “developer friendly designer" , 


回 到 10 年 前 的 大 学 时 光 ， 我 泡 在 图 书馆 里 ， 一 边 摆弄 着 Photoshop、Flash 做 海报 、 小 动画 ， 一 边 学 会 了 自己 用 HTML、 
CSS 和 那 时 流行 的 Query 做 个 人 网 站 。 第 一 份 实习 工作 就 是 Flash 游 戏 程序 员 ， 然 而 在 短 短 3 个 月 之 后 就 离职 放弃 了 一 现实 中 
的 开发 工作 远 不 是 跟着 教程 做 几 个 demo 就 能 搞定 的 ， 而 我 也 对 程序 员 的 工作 有 了 更 多 的 敬意 。 


今年 ， 也 是 初代 iPhone 发 布 的 第 10 个 年 头 ， 有 人 说 正 是 这 款 产品 的 流行 ， 让 整个 行业 甚至 整个 社会 重新 认识 了 用 户 体验 设 
计 的 重要 性 。 这 款 产 品 的 设计 哲学 ， 我 想 引用 它 背 后 的 两 名 产品 设计 师 的 话 来 传达 : 一 是 史 蒂 夫 .乔布斯 说 的 “Design is not 
just what it looks like and feels like.Design is how it works, " ; 二 是 乔纳森 - 艾 维 说 的 “It’ s very easy to be 


different, but very difficult to be better" , 


一 件 事物 、 一 个 名 词 的 流行 往往 是 把 双 刃 剑 ， 我 遗憾 地 发 现 ， 直 到 今天 ， 当 一 个 人 提 到 “UI 设 计 ” “用户 体 验 ”的 时 候 ， 
你 往往 并 不 知道 他 指 的 是 什么 。 可 能 是 外 观 风格 ， 可 能 是 信息 的 组 织 与 表达 方式 ， 可 能 是 从 接触 到 离开 整体 环 环 相 扣 的 使 用 感 
受 ， 也 可 能 根本 不 是 设计 相关 的 问题 。 而 这 本 书 ， 正 是 让 你 自己 动手 参与 进来 ， 理 解 谁 是 你 的 用 户 ， 如 何 展开 产品 设计 工作 ， 怎 
么 衡量 这 项 设计 对 用 户 有 没有 带 来 实际 有 效 的 价值 ， 以 及 最 重要 的 一 一 为 什么 要 这 样 设计 。 


首先 ， 它 是 写 给 开发 者 看 的 。 不 要 再 担心 自己 审美 不 够 好 、 不 会 手绘 、 不 懂 配 色 ， 所 以 做 不 好 设计 。 作 者 也 不 会 ， 但 这 并 不 
会 阻碍 他 做 出 杰出 、 有 价值 的 产品 设计 。 跟 着 作者 行动 起 来 吧 ! 一 起 认识 几 名 用 户 ， 了 解 他 们 生活 的 辛酸 与 快乐 ， 然 后 利用 书 中 
提供 的 一 套 框架 ， 勇 敢 地 做 出 尝试 ， 测 试 它 的 表现 ， 做 出 一 点 点 修改 ， 并 最 终 让 这 些 杀 爱 的 用 户 生 活 得 更 美好 。 别 志 了 ， 你 懂 编 
程 ， 这 是 一 项 了 不 起 的 技能 。 我 常常 羡慕 那些 独立 开发 者 ， 在 掌握 了 用 户 体验 设计 的 基础 之 后 ， 可 以 杀手 来 实现 、 打 磨 自己 的 产 
品 。 而 你 也 可 以 做 到 。 


其 次 ， 我 觉得 它 也 很 适合 国内 的 用 户 体验 设计 师 群 体 ， 特 别 是 新 人 。 很 多 “设计 师 ” 都 纠结 于 周围 同事 不 懂得 欣赏 ， 不 认可 
自己 的 作品 ， 自 己 工 作 的 价值 得 不 到 有 效 体 现 ， 并 对 此 感到 迷茫 。 那 么 翻 翻 这 本 书 吧 ， 书 中 的 “用 户 画像 ”“ 可 用 性 测试 ”“ 数 
据 监 测 ” 等 名 词 你 一 定 听 过 ， 也 可 能 自己 就 常常 跟 别人 讲 起 ， 可 是 你 了 解 如 何 实践 ， 以 及 为 什么 做 这 些 吗 ”我 希望 通过 阅读 这 本 
书 ， 你 可 以 跟着 书 中 的 案例 ， 重 新 审视 一 下 自己 的 日 常 工作 离 用 户 有 多 远 ， 有 没有 为 他 们 带 来 价值 ， 看 到 自己 努力 的 方向 。 


我 们 可 以 做 一 枚 螺丝 钉 ， 也 可 以 成 为 一 个 创造 者 。 走 出 办 公 室 去 认识 你 的 用 户 ， 从 他 们 身上 学 习 ， 为 他 们 的 真实 生活 而 设 
计 。 在 他 们 感受 到 愉悦 的 同时 ， 你 也 会 明白 用 户 体验 设计 的 乐趣 就 在 这 里 。 


最 后 ， 感 谢 那 些 在 过 往 工作 中 和 翻译 本 书 过 程 提 供 帮 助 的 朋友 们 : 


感谢 Sebastian 和 邹 洋 ， 带 我 入 行 ， 让 我 懂得 了 什么 是 交互 设计 ， 什 么 是 sign & feedback。 游 戏 设计 远 比 其 他 数字 产品 的 设计 
精妙 和 复杂 ， 充 满 乐趣 和 挑战 。 


- 感谢 张 勋 ， 给 予 我 极 大 的 信任 和 支持 来 负责 全 平台 产品 的 交互 设计 工作 ， 正 是 这 种 难得 的 机 会 帮助 我 成 长 为 一 名 合格 的 交 
互 设 计 师 。 而 他 也 是 我 的 榜样 ， 让 我 看 到 一 名 优秀 的 产品 设计 师 应 该 有 怎样 的 知识 视野 、 管 理 能 力 、 技 能 和 担当 。 


- 感谢 目前 供职 的 ThoughtWorks。 它 不 对 员工 设 限 ， 鼓 励 知 识 的 融会 和 分 享 。 这 里 的 用 户 体 验 设计 团队 有 机 会 尝试 本 书 中 提 
及 的 各 项 实践 ， 扩 宽 自 己 的 工作 之 路 。 特 别 感谢 小 爱 帮忙 促成 本 书 的 翻译 。 


` 感谢 边 鞠 ， 作 为 一 名 “过 来 人 ”， 给 我 传递 了 第 一 手 经 验 ， 打 消 疑虑 ， 让 我 觉得 自己 也 可 以 挑战 翻译 工作 。 


: 感谢 华章 的 关 敏 老师 和 张 锡 胸 老师 ， 玫 性 协调 、 审 稿 、 编 辑 ， 教 我 这 个 对 流程 完全 不 懂 的 新 人 顺利 完成 翻译 工作 ， 还 给 了 
我 很 大 的 鼓励 和 宽容 。 我 能 从 他 们 身上 感受 到 对 图 书 、 生 活 、 知 识 传播 工作 的 热爱 。 


. 最 后 要 感谢 家 人 的 支持 。 特 别 是 我 媳妇 区 葱 ， 不 仅 时 常 督 促 我 这 个 “拖延 ”患者 保持 更 新 ， (RE) 按时 交 稿 ， 作 为 中 文 
工作 者 ， 她 还 在 最 后 完稿 时 认真 地 帮助 校对 、 润 色 ， 消 灭 了 不 少 不 通 顺 的 句子 (bug) o 


最 后 感谢 你 读 到 这 里 ， 这 是 一 本 会 给 你 带 来 启发 的 书 ， 如 果 你 有 疑问 或 是 根据 本 书 做 出 了 令 你 骄傲 的 实践 ， 欢 迎 与 我 
(http://weibo.com/jimmy143) 分 享 。 


杨 少 波 


2017 年 8 月 于 西安 


序 


一 个 对 自己 教授 的 课程 充满 热情 ， 并 且 能 把 热情 传染 给 别人 的 老师 ， 你 很 少 有 机 会 能 遇 到 。David 就 是 这 种 极 少见 的 老师 之 


一 。 这 一 点 ， 我 在 他 的 课 上 、 从 他 的 学 生 身上 都 感受 到 了 ， 而 在 这 本 书 里 我 感受 到 了 同样 的 爱 与 热忱 ， 我 知道 你 一 样 也 会 。 


我 必须 要 承认 : 我 不 是 写 这 篇 序 的 最 佳人 选 。 我 可 能 在 用 户 界面 设计 方面 有 全 世界 最 差 的 天 赋 。 但 历经 多 年 ， 尤 其 是 在 
David Platt 的 帮助 下 ， 我 已 经 打造 出 了 一 些 很 棒 的 软件 。 我 带领 团队 制作 的 软件 到 今天 已 经 产生 了 数 十 亿 的 利润 ， 并 且 被 数 百 
万 人 使 用 着 。 


难以 置信 的 是 ， 我 也 学 会 了 享受 创造 有 突破 性 的 用 户 体验 的 过 程 。 我 曾经 以 为 打造 优秀 的 用 户 体验 是 一 件 很 乏味 的 事情 ， 
要 是 摆弄 配色 和 字体 ， 还 有 黄金 分 割 什 么 的 。 而 David 告 诉 了 我 们 更 加 关键 的 工具 和 技能 : 对 你 的 用 户 建 立 同 理 心 ， 对 假设 进行 
测试 ， 并 且 通 过 观察 用 户 和 软件 之 间 的 交互 来 对 这 些 假 设 不 断 地 进行 迭代 。 换 一 句 话说 : 爱 上 你 的 用 户 ， 给 他 们 的 幸福 感 排出 优 
先 级 。 


当 我 最 终 开 始 拥抱 David 在 本 书 中 写 到 的 这 些 技术 和 流程 之 后 ， 就 再 也 停 不 下 来 创造 令 人 愉悦 的 用 户 体验 了 。 它 们 同样 对 我 
在 开发 软件 这 件 事情 上 产生 了 深远 的 影响 。 用 户 体验 的 核心 就 在 于 对 用 户 建 立 同 理 心 。 建 立 这 种 同 理 心 需要 真正 地 理解 你 的 用 户 
到 底 是 谁 。 这 彻底 改变 了 我 对 于 “what” (我 应 该 写 什么 代码 ? 我 应 该 用 什么 语言 ? 我 要 使 用 什么 技术 ? ) 的 思考 ， 还 有 
对 “who” 以 及 “why” 这 些 词汇 的 思考 。 这 需要 努力 思考 ， 努 力 实践 。 你 必须 离开 键盘 到 真实 的 世界 中 看 一 看 。 你 必须 见 见 那 
些 正在 使 用 (或 将 会 使 用 ) 你 的 软件 的 人 ， 和 他 们 谈 谈 。 他 们 会 给 你 灵感 ， 会 给 你 预期 。 在 你 创造 出 成 果 后 ， 你 需要 回 到 他 们 身 
边 ， 继 续 紧 固 你 们 之 间 的 关系 并 理解 他 们 会 怎么 想 ， 什 么 会 打动 他 们 ， 找 到 驱动 他 们 行为 背后 的 那个 “why”。 


对 于 软件 开发 我 也 学 会 了 应 用 更 多 的 迭代 理念 。“ 我 应 该 添加 ‘X” 功 能 ” 变 成 了 一 项 需要 被 用 户 验 证 的 假设 。 对 于 所 有 功 
能 上 的 决策 ， 应 用 以 用 户 为 中 心 的 流程 ， 让 我 的 软件 开发 流程 比 使 用 看 板 或 敏捷 方法 更 灵活 。 为 了 找 出 下 一 步 应 该 做 什么 ， 我们 
必须 明白 在 用 户 体验 方面 什么 会 施加 最 大 的 影响 。 


这 些 技术 在 今天 非常 关键， 尤其 是 当 你 打造 手机 应 用 的 时 候 。 终 端 用 户 拥有 众多 选择 ， 他 们 是 善 变 的 。 如 果 他 们 没有 立即 喜 
上 你 的 应 用 ， 那 就 再 也 不 会 去 碰 它 。 


你 可 以 将 David 的 建议 纳入 自己 的 工作 流程 中 来 取悦 你 的 用 户 。 进 入 用 户 的 大 脑 ， 对 他 们 的 生活 进行 深入 的 感受 和 理解 ， 测 
试 你 的 假设 ， 找 到 你 自己 的 那个 “why”。 


Keith Ballinger, Xamarin* Jo &] ŠR 


前 言 : 用 户 体 验 支配 一 切 


今天 ， 用 户 体验 (UX) 是 软件 产品 建立 竞争 优势 的 核心 驱动 力 。 体 验 不 好 的 软件 根本 就 卖 不 出 去 ， 硬 件 产品 或 者 服务 也 一 
样 。 


打造 良好 的 用 户 体 验 并 不 难 ， 但 是 需要 你 建立 起 新 的 思考 方式 。 本 书 将 通过 案例 一 步 步 来 告诉 你 该 怎么 做 。 
你 最 强 的 优势 


在 如 今 的 软件 行业 里 ， 用 户 体 验 已 经 是 建立 竞争 优势 的 核心 驱动 力 。 实 际 上 无 论 你 是 设计 并 销售 软件 产品 (如 微软 ) ， 还 是 
提供 硬件 (Apple) 或 服务 (UPS 快递 ) ， 用 户 体验 的 重要 性 都 毋庸 置疑 。 


就 像 “ 在 公共 场所 吸烟 ”曾经 是 大 家 司空 见 惯 的 行为 一 样 ， 以 前 的 软件 也 总 是 把 用 户 塞 进 一 个 五 维 扭曲 空间 里 ， 把 自己 搞 得 
晕 头 转向 才能 掌握 它 一 用 以 前 的 话 讲 ， 就 是 要 先 成 为 “电脑 达 人 ”。 UX 大 师 Alan Cooper 曾 说 过 ， 这 些 “ 电 脑 达 人 ” 们 “被 
软件 虐 了 干 百 遍 ， 伤 疤 都 厚 到 感觉 不 到 痛 了 ”。 用 户 也 一 度 接受 了 这 样 的 事实 : 这 就 是 用 电脑 工作 的 代价 。 而 现在 ， 一 切 都 改变 
了 。 


还 记得 1997 年 Apple 濒 | 临 倒闭 时 的 事情 吗 ? 最 后 它 通过 接受 一 笔 来 自 微软 〈 后 者 是 为 了 避免 垄断 嫌疑 ) 的 现金 注资 才 勉 强 维 
持 了 下 来 。 而 今天 的 Apple 又 如 何 成 了 这 个 星球 上 市 值 最 高 的 公司 ? 答案 是 超 棒 的 用 户 体验 ， 消 费 者 愿意 为 了 它 付 出 更 高 的 溢 
价 。 这 就 可 以 看 出 如 今 UX 是 多 么 重要 。 


对 于 企业 用 户 ，UX 同 样 很 关键 。2014 年 12 月 ， 雅 芳 (Avon) 公司 不 得 不 放弃 了 新 版 的 订单 管理 软件 。 据 《华尔街 日 报 》 
报道 ， 当 时 这 家 公司 的 独立 销售 代表 们 抱怨 用 新 系统 来 处 理 日 常 销售 工作 太 麻 烦 ， 太 容易 搞 混 了 ， 以 致 最 后 纷纷 离开 了 雅芳 。 


即使 是 IBM， 这 家 曾 被 认为 又 乏味 又 笨重 的 大 公司 ， 近 日 也 宣布 会 投入 1 亿美 元 在 用 户 体验 咨询 业务 方面 ， 在 全 球 范 围 内 建 
立 设 计 实验 室 ， 招 募 超 过 1000 名 新 员工 。 


无 论 你 在 做 什么 ， 在 为 谁 提供 服务 ， 你 都 需要 提供 杰出 的 用 户 体验 。 它 不 再 是 备 选 ， 而 是 必需 。 


UX 不 是 选择 字体 和 配色 


有 超 多 的 开发 者 和 管理 人 员 都 认为 ， 用 户 体验 设计 就 是 在 选择 字体 、 配 色 方案 ， 还 有 给 按钮 加 上 圆 角 什么 的 。 大 错 特 错 ! 那 
些 弹 窗 的 圆 角 ， 还 有 可 爱 的 动画 ， 都 是 处 于 设计 流程 最 后 期 的 部 分 ， 也 是 最 不 重要 的 部 分 。 我 的 同事 一 一 软件 传奇 人 物 Billy 
Hollis 说 它们 “是 装饰 ， 而 不 是 设计 ”。 


那么 ， 用 户 体验 (UX) 和 用 户 界 面 (UI) 之 间 的 差异 点 到 底 在 哪儿 呢 ? 就 像 所 有 那些 在 不 同 场景 中 会 有 不 同 解 读 的 词汇 一 
样 ， 不 同 的 作者 对 此 也 总 有 不 同意 见 。 在 本 书 范围 内 ， 我 用 UI 这 个 词 特 指 在 打造 软件 的 过 程 中 最 后 添加 的 装饰 部 分 。 而 UX 这 个 
词 ， 借 用 Jakob Nielsen 和 Donald Norman 发 表 过 的 说 法 : “用 户 体验 包含 终端 用 户 和 一 个 公司 ， 以 及 公司 所 提供 的 服务 和 软 
件 打交道 时 的 方方面面 。” 这 就 意味 着 任何 可 以 被 用 户 听 到 、 看 到 、 触 摸 到 以 及 想到 的 都 是 UX: 一 个 程序 的 工作 流程 ， 它 提供 
的 一 套 特 性 ， 它 需要 用 户 提供 的 输入 ， 以 及 展示 给 用 户 的 内 容 及 其 表现 形式 等 。 


图 1 描述 了 它们 的 区 别 。 图 1a 展 示 了 一 个 产品 ， 假 设 这 代表 着 你 要 用 程序 去 完成 的 一 项 工作 。 图 1b 展 示 的 是 Ul 部 分 ， 你 通过 
它 来 和 这 个 产品 做 交互 。 图 1c 描 述 的 是 完整 的 用 户 体 验 ， 它 是 你 和 这 个 产品 打交道 时 的 过 程 。 
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Al a) 产品 ; b) 用 户 界面 ; c) 用 户 体 验 (来 自 Ed Lea， 产 品 设计 师 ) 


通常 ， 用 户 体验 的 竞赛 在 远 未 到 达 外 观 装 饰 阶段 的 时 候 就 已 经 分 出 胜 负 了 。 把 你 的 程序 看 作 一 件 家 具 一 一 比如 说 一 张 桌 
子 。 装 饰 就 是 它 表层 的 漆 面 。 当 然 ， 把 桌子 的 漆 面 做 得 精细 平整 是 很 好 的 一 件 事情 ， 你 的 软件 也 一 样 ， 但 如 果 这 个 桌子 选 错 了 材 
料 ， 不 能 满足 用 户 的 需要 ， 那 么 它 的 漆 面 再 精致 也 没 用 。 如 果 你 的 用 户 想 在 家 中 采用 了 自然 风格 装修 的 客厅 里 摆 放 一 个 小 桌 ， 那 


么 选用 木质 的 桌子 很 可 能 合 他 的 心意 。 而 另 一 个 用 户 ， 如 果 他 需要 给 餐厅 选 购 餐桌 ， 每 天 都 要 频繁 地 清洁 ， 那 么 金属 材质 会 好 得 
多 。 再 退 后 一 步 看 ， 你 的 用 户 真 的 需要 一 张 桌 子 吗 ” 是 不 是 一 把 椅子 就 能 更 好 地 解决 问题 ? 


基础 案例 


我 们 通过 一 个 实例 来 看 看 一 些 基 础 的 开发 决策 是 怎样 成 就 或 是 搞 磺 UX 的 。 之 前 我 在 瑞典 教书 时 ， 当 我 用 主 域 
$4 "www.google.com" 来 打开 Google 首 页 时 ， 它 的 服务 器 会 检测 位 置 来 判断 我 所 处 的 国家 ， 并 自动 跳 转 到 Google 的 瑞典 版 
首页 去 ( 见 图 2) 。 对 于 大 多 数 用 户 的 大 多 数 时 间 来 说 ， 这 都 是 一 个 正确 的 选择 ， 如 果 这 不 是 你 想 要 的 ， 也 只 需 一 次 点 击 (页 面 
下 方 中 间 的 链接 ) 就 能 (通过 保存 Cookie) 一 劳 永 锡 地 搞定 。 
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图 2 在 瑞典 打开 的 Google 首 页 


我 们 再 来 看 看 UPS.com 一 一 那 家 快递 公司 的 首页 ( 见 图 3) 。UPS 的 首页 需要 用 户 自己 先 选择 他 们 所 处 的 国家 和 语言 ， 要 不 
然 就 什么 事 也 做 不 了 。 如 果 你 是 瑞典 人 ， 那 么 大 概 需 要 30 次 点 击 才 能 搞定 ， 读 者 可 以 感受 一 下 。 同 时 ， 你 得 明确 地 告诉 网 站 记 
住 你 的 偏好 (看 那个 复 选 框 ) ， 要 不 然 下 次 还 得 再 这 么 折腾 一 遍 。 它 怎么 能 这 样 对 待 顾客 呢 ? 
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A3 ”在 瑞典 打开 的 UPS 首 页 
这 里 面 发 生 了 什么 ? 难道 是 因为 Google 的 程序 员 比 UPS 的 更 聪明 ， 才 能 检测 出 用 户 所 处 的 国家 吗 ? 


当然 不 是 。2014 年 ，UPS.com 最 高 峰 时 每 天 要 处 理 超过 一 亿 次 的 快递 查询 请 求 ， 他 们 的 程序 员 必须 足够 优秀 才能 应 对 如 此 
巨大 的 流量 。 这 些 天 才 程序 员 不 可 能 不 懂得 如 何 检测 每 次 访问 的 I|P 地 址 ， 然 后 推断 出 可 能 的 位 置 和 所 处 国家 (这 真 的 不 难 : 一 次 
简单 的 静态 表 查 询 ， 为 了 加 速 可 以 将 结果 加 入 缓存 中 ， 每 天 更 新 一 次 ， 搞 定 ) 。 然 而 UPS 最 后 却 选择 了 让 用 户 自己 选择 他 们 所 处 
的 国家 ， 而 不 是 自动 检测 。 


在 我 看 来 ，UPS 在 用 户 体验 方面 犯 下 大 错 : 完全 没有 从 用 户 的 角度 思考 。 做 出 这 个 决定 的 技术 专家 ， 表 现 得 像 一 个 典型 的 
(包括 我 ， 还 有 你 这 样 的 ) 极 客 。 我 们 被 训练 成 了 习惯 数字 化 、 逻 辑 化 思考 问题 的 人 。 从 中 学 代数 课 开 始 就 有 了 某 种 根深 蒂 固 的 
AVA: 99% 情 况 下 准确 ，1% 情 况 下 不 准确 ， 那 就 不 能 称 为 定理 。UPS 不 会 去 猜测 你 的 位 置 ， 因 为 它 有 可 能 是 错 的 。 


对 于 一 条 数学 定理 ， 这 样 做 没 问题 ， 但 是 对 于 活生生 的 用 户 这 就 不 对 了 。 和 定理 不 同 ， 如 果 你 的 应 用 能 让 99% 的 用 户 开心 ， 
那 你 就 可 以 偷 着 笑 了 。 同 时 ， 明 天 继续 让 这 99% 的 用 户 开心 可 能 比 想 办 法 迎合 剩 下 的 1% 用 户 更 重要 ， 尤 其 是 当 后 者 的 要 求 会 给 
其 他 99% 的 人 添 麻烦 的 时 候 。 当 然 这 种 理念 在 某 个 情景 下 不 够 理想 ， 比 如 生活 中 的 交通 管制 。 但 是 对 于 大 部 分 的 商业 和 个 人 消费 
者 场景 来 说 ， 让 主流 情景 无 颖 流畅 ， 当 特殊 情景 实际 出 现时 再 去 处 理 都 是 更 好 的 做 法 ， 而 不 是 麻烦 所 有 用 户 去 做 网 站 自己 有 能 
并 且 应 该 去 做 的 事情 。 


Google 的 语言 检测 算法 也 不 是 总 能 猜 对 。 也 许 某 个 访问 并 不 是 真 的 来 自 瑞典 ， 也 许 某 个 用 户 身 在 瑞典 却 不 讲 瑞典 语 
(我 ) ;又 或 者 这 个 人 就 在 瑞典 ， 也 会 讲 瑞典 语 ， 但 是 此 刻 他 并 不 想 使 用 这 种 语言 (比如 ， 一 个 瑞典 的 大 学 生 正 在 练习 英语 ) 。 
但 是 做 出 最 好 的 猜测 ， 并 人 允许 用 户 修正 错误 ,已 经 让 主流 用 户 群 体 大 大 获 益 。 哪 个 公司 的 理念 让 你 觉得 它 更 尊重 你 的 时 间 和 精 
力 ? 实际 上 ，Google 为 用 户 想 得 更 长 远 ， 以 至 于 找到 了 识别 UPS 快 递 单 号 的 方法 。 如 果 直 接 在 Google 的 地 址 栏 里 面 输入 单 
号 ，Google 就 会 直接 给 出 这 个 包 应 的 配送 追踪 信息 (EM) ,点 击 其 中 的 链接 ， 它 会 直接 带 你 来 到 UPS 网 站 上 这 个 订单 的 详情 页 


面 ， 连 语言 都 已 经 设 定 为 正确 的 了 。 这 就 是 我 为 什么 总 是 用 Google 来 查询 UPSs 快 递 ， 而 不 是 到 UPS 官 网 去 自 找 麻烦 ， 而 我 这 样 


做 的 时 候 ， 总 是 忍 不 住 面 带 微笑 。 


图 1798717Y039470919: x 
€ > Œ 8B https:;//www.google.se/?gws rd-sslq-1798717Y0394709195 


Google 1Z9R717Y0394709195 


Webben Kartor Bilder Videor Nyheter Fler v 


Ungefar 0 resultat (0,19 sekunder) 


Spåra UPS-fórsándelse 1Z9R717Y0394709195 
wwwapps.ups.com 


€ Okänd - Anvand exakt plats - Las mer 


Hjälp Skicka feedback Sekretess Villkor 


Sökverktyg 


Looking for results in English? 
Change to English 
Fortsatt på svenska 


Sprákinstállningar 


图 4 Google 自动 识别 出 UPS 的 快递 单 号 ， 并 提供 详情 链接 


x 


如 你 所 见 ， 这 不 是 视觉 设计 的 问题 ， 完 全 不 是 。 两 个 网 站 都 有 自己 的 logo、 品 牌 配色 和 字体 ， 以 及 独特 的 一 切 。 但 是 其 中 


一 个 网 站 强迫 全 部 用 户 先 要 做 无 关 的 工作 一 一 让 人 头疼 、 分 心 ， 然 后 才能 
度 。 而 另 一 个 网 站 尽 它 最 大 的 努力 ， 直 截 了 当地 为 大 多 数 用 户 带 来 平滑 流畅 的 体验 ， 并 在 必要 时 人 允许 用 户 修 正 错误 。 


始 做 他 们 来 这 里 真正 想 做 的 事情 一 一 追踪 快递 进 


两 个 网 站 的 区 别 属于 交互 设计 ， 有 时 候 被 称 为 行为 设计 ， 偶 尔 也 被 称 为 信息 架构 。 这 就 是 本 书 天 注 的 。 我 们 不 会 去 探讨 图 形 
设计 ， 也 不 会 去 讨论 如 何 编程 实现 这 些 设计 ， 已 经 有 很 多 书 涵盖 这 些 主题 了 。 我 们 将 学 习 的 是 如 何 决 定 你 要 用 代码 实现 的 东西 。 


而 且 我 们 会 一 直 站 在 用 户 的 这 一 边 。 
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图 5 用 Google 打 开 UPS 订 单 详情 页 面 时 ， 自 动 匹配 了 用 户 浏览 器 使 用 的 语言 一 一 比 直接 访问 UPS.com 更 简单 


Platt (作者 ) 的 第 一 条 、 最 后 一 条 ， 也 是 唯一 一 条 用 户 体验 设计 定律 


《 塔 木 德 经 》 中 讲 到 ， 一 个 没 耐性 的 人 走 到 著名 的 犹太 大 师 希 列 (Hillel) 面前 说 : “我 现在 单 脚 站 在 地 上 ， 在 我 支撑 不 住 
之 前 ， 把 《 妥 拉 》 (和 希 伯 来 圣经 最 初 的 五 部 经 典 ) 的 精髓 教 给 我 ，” 和 希 列 答 道 ，“ 己 所 不 欲 ， 勿 施 于 人 。 其 他 的 都 是 对 这 名 话 的 
注解 ， 去 学 吧 。” 你 想 要 了 解 学 习 用 户 体验 的 诀窍 吗 ? 我 的 回答 就 一 句 话 ， 它 是 我 的 第 一 条 、 最 后 一 条 ， 也 是 唯一 一 条 用 户 体验 
设计 定律 : 


去 了 解 你 的 用 户 ， 因 为 他 不 是 你 。 


剩 下 的 都 是 对 这 向 话 的 注解 ， 我 的 朋友 。 来 跟 我 一 起 学 习 吧 。 


三 条 基本 推论 


我 大 学 本 科 读 的 是 物理 学 专业 ， 现 在 我 内 心 还 保留 着 的 一 点 物理 学 家 因子 总 是 让 我 坚持 一 件 事 ， 就 是 设 定 出 基本 原则 ， 再 从 
它们 出 发 来 判断 对 错 。 从 Platt 第 一 定律 出 发 ， 我 们 可 以 引出 下 面 三 条 推论 。 


: 推论 一 : 你 写 的 软件 本 身 毫 无 价值 。 它 唯一 的 价值 ， 或 可 以 有 的 价值 ， 取 决 于 在 多 大 程度 上 可 以 让 它 的 用 户 开 心 或 更 有 效 


. 推论 二 : 软件 以 两 种 方式 让 用 户 开心 或 更 有 效率 。 首 先 ， 它 能 帮助 用 户 解 决 一 个 特定 问题 一 一 写 一 篇 文章 ， 支 付 一 笔 订 
单 ， 或 是 给 汽车 导航 。 或 者 ， 它 将 用 户 带 入 一 种 愉悦 的 状态 一 一 欣赏 音乐 、 玩 游戏 ， 或 是 和 和 孙子 孙女 视频 聊天 。 这 就 是 可 能 存在 
的 两 种 情形 了 ， 尽 管 有 时 候 两 种 其 实 是 返 杂 在 一 起 的 。 


- 推论 三 : 上 面 的 情形 里 用 户 并 不 愿 去 思考 你 的 程序 本 身 ， 完 全 不 会 。 在 第 一 种 情形 里 ， 他 们 思考 的 是 自己 面 对 的 问题 : 正 
在 撰写 的 文档 该 选 怎样 的 词汇 ， 还 有 没有 足够 的 钱 来 支付 账单 ， 哪 个 人 的 钱 要 是 还 不 上 结果 会 很 惨 。 而 后 面 的 情形 ， 用 户 只 想 尽 
快 地 进入 状态 ， 待 在 里 面 越久 越 好 。 任 何 耽误 了 他 们 解决 问题 ， 或 是 让 他 们 在 享受 状态 时 分 心 的 事情 ， 都 不 会 受 欢 迎 ， 比 在 工作 


时 被 人 打扰 更 其 。 


让 我 们 来 总 结 一 下 三 条 推论 : 用 户 不 关心 你 的 程序 ， 也 不 关心 你 本 人 。 现 在 不 会 ， 以 后 也 不 会 。 你 杀 妈 可 能 会 ， 因 为 这 程序 
是 你 写 的 而 她 很 爱 你 ， 但 也 可 能 并 不 会 。 用 户 只 关注 他 自己 的 效率 或 是 感受 。 每 个 应 用 的 每 个 用 户 都 想 要 一 台 Donald Norman 
所 说 的 “看 不 见 的 电脑 。”， 就 像 同名 书籍 中 描述 的 一 样 。 


你 可 以 看 到 ， 在 前 面 的 例子 中 ，Google 就 在 尽 可 能 地 隐藏 自己 ,不 像 UPS 那 样 。 在 心里 记 着 Platt 第 一 定律 ， 还 有 它 的 三 条 
推论 ， 让 我 们 一 起 看 看 另 一 个 案例 吧 。 


示例 : 要 保存 吗 ? 

这 是 你 每 天 都 会 遇 到 的 状况 。 这 简直 可 以 说 成 了 肌肉 记忆 ， 你 都 不 会 去 想 它 。 但 是 今天 ， 让 我 们 一 起 来 思考 一 下 。 

在 微软 的 Word 软 件 里 打开 一 个 文档 。 裔 上 一 些 字 或 者 修改 一 下 ， 然 后 点 关闭 按钮 。Word 是 怎么 做 的 呢 ? 它 弹出 一 个 对 话 
框 问 道 ，“ 你 想 要 保存 修改 吗 ? " ( 见 图 6) 一 位 时 尚 的 视觉 设计 师 可 以 给 “保存 修改 ”对 话 框 换 上 漂亮 的 字体 ， 微 妙 的 渐变 
色 ， 当 然 还 有 精致 的 圆 角 。 但 是 他 没有 也 不 能 指出 这 个 问题 : 这 个 程序 应 该 像 现在 这 样 在 用 户 退 出 时 发 出 提问 ， 还 是 应 该 像 微软 
的 OneNote 一 样 在 修改 发 生 时 就 自动 保存 ? 哪 一 种 方案 会 让 用 户 更 有 效率 、 更 开心 ? 问题 回 到 我 们 交互 设计 师 这 儿 了 ， 来 做 一 
个 决定 吧 。 应 该 如 何 选 择 ? 

让 我 们 从 一 道 算术 题 开 始 。Word 在 每 次 关闭 的 时 候 要 求 你 做 一 个 选择 ， 然 后 点 一 次 鼠标 。 如 果 用 户 做 了 100 次 修改 ， 那 他 
就 要 做 100 次 选择 ， 点 100 次 鼠标 。 如 果 我 们 采用 了 自动 保存 方案 ,需要 在 界面 找 一 个 其 他 地 方 加 入 某 种 版 本 回 深 的 功能 一 一 比 
如 说 在 编辑 菜单 里 加 上 一 项 “放弃 当前 文件 本 次 所 有 修改 ”， 可 能 会 需要 5 次 点 击 来 完成 。 如 果 99% 的 情况 下 用 户 想 要 保存 修 
改 ， 自 动 保存 就 可 以 把 100 次 点 击 砍 掉 95 次 ， 大 大 减轻 了 用 户 的 负担 |]。 如 果 只 有 50% 的 情况 用 户 想 要 保存 修改 ， 那 么 自动 保存 
实际 上 会 增加 用 户 的 负担 一 一 100 次 点 击 又 增 到 了 250 次 内。 你 的 程序 又 该 如 何 选择 呢 ? 
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The Invisible Computer, in his landmark book of that title. With these principles in mind, let s go examine another common case. 


Next Example 


Here'san example that | use a lot. You open a document in Microsoft Word, as | am using to write this chapter. You do some 
stuff with it, and you go to close Word. What does Word say? It popsup a dialog boxasking, "Do you wantto save changes?" 


(Figure 1.4) The graphical designer can make a beautiful "Save Changes?" dialog box, with nifty fonts and color gradients and 


nicely rounded corners. But he doesn't, can't, address the question of whether prompting the user on exit is better, or whether 
the user would be happier with automatic saving during editing. as does MS One Note 
[CN xj 
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Ao ”微软 的 Word 提 示 用 户 保存 改动 。 为 什么 它 不 像 微软 OneNote 一 样 自动 保存 呢 


和 平时 一 样 ， 这 要 分 情况 。 在 Word 中 你 想 要 保存 修改 的 频率 有 多 高 ? 或 者 换 一 种 方式 来 看 : 把 文件 改 得 一 团 糟 以 至 于 想 要 
点 击 “ 不 保存 ”放弃 修改 的 频率 有 多 高 ? 


你 的 用 户 保存 修改 的 频率 ， 相 比 他 们 放弃 修改 的 频率 熟 高 熟 低 呢 ? 这 又 是 完全 不 一 样 的 问题 了 。 我 猜 你 想 说 : “好 吧 ， 我 从 
来 没 见 过 他 们 要 放弃 修改 。” 和 之 前 一 样 ， 这 其 实 是 你 按 自己 的 偏好 说 的 话 。 你 会 发 现 很 难 不 把 自己 带 入 进去 。 在 潜意识 里 你 是 
抵触 “你 的 用 户 和 你 自己 不 一 样 ” 这 种 概念 的 。 那 么 该 怎么 做 呢 ? 


你 可 以 试 着 直接 向 真正 的 用 户 提问 ， 如 果 能 找到 他 们 的 话 。 如 果 你 在 自己 公司 的 开发 团队 工作 ， 打 造 一 个 面向 内 部 使 用 的 程 
序 ， 这 样 做 完全 没 问 题 。 走 上 楼 到 用 户 面 前 提问 就 是 了 。 然 而 ， 这 种 做 法 总 是 会 遇 到 阻碍 。 这 些 用 户 想 要 和 你 谈话 吗 ? 他 们 能 不 
能 精确 地 回忆 起 细节 ?他 们 会 不 会 怕 别 人 笑话 而 不 能 敞开 心 亩 ?他们 的 老板 是 否 同意 占用 他 们 的 工作 时 间 ” 和 真实 用 户 交 谈 是 一 
个 很 好 的 开始 。 第 1 章 和 第 3 章 会 讨论 通过 这 种 渠道 提取 信息 的 各 种 方法 。 但 你 不 是 总 能 获得 这 种 机 会 。 


如 果 你 在 一 个 乙方 公司 的 开发 团队 ， 也 就 是 说 ， 你 是 为 一 个 外 部 客户 开发 软件 ， 问 题 就 更 复杂 了 。 假 设 你 在 办 公 室 里 找到 一 
些 人 。 你 的 同事 ， 也 就 是 那些 每 一 天 都 在 开发 软件 来 卖 的 人 。 他 们 和 你 的 产品 用 户 群体 类 似 吗 ? 除非 你 在 做 的 产品 是 一 个 软件 开 
发 工具 。 无 论 他 们 怎么 说 ， 都 可 能 会 误导 你 。 微 软 在 这 个 地 方 已 经 控 倒 好 多 次 了 。 


那么 挎 样 才 能 知道 有 多 大 比例 的 用 户 想 要 保存 修改 呢 ? 这 可 不 是 透 过 水 晶 球 用 神秘 的 读 心术 而 是 用 远程 数据 监测 技术 收集 大 
量 用 户 的 数据 。 第 5 章 会 解释 远程 数据 监测 的 更 多 细节 。 你 也 可 以 邀请 用 户 在 早期 来 实验 室 做 一 些 可 用 性 测试 ， 如 第 4 章 所 述 。 


考虑 用 户 体验 ， 从 第 一 刻 开始 


我 见 过 许多 公司 总 在 犯 同 一 个 错误 ， 就 是 没有 从 项 目的 初始 阶段 就 开始 考虑 和 计划 用 户 体验 。“ 我 们 要 先 尽 快 推 出 产品 ， 然 
后 再 考虑 它 长 什么 样 。 ”这 简直 是 疯 了 。 这 就 好 像 建筑 师 在 建造 房子 的 时 候 说 : “我 们 得 先 把 供暖 和 管道 系统 安装 到 位 ， 再 去 想 
谁 会 住 在 这 里 。 ”你 是 在 为 一 对 老年 夫妇 盖 房 子 吗 ” 那 应 该 在 底层 设置 一 个 带 浴缸 的 卫生 间 ， 有 宽 宽 的 门 ， 还 可 能 要 安装 几 个 扶 
栏 。 如 果 是 有 两 个 孩子 的 一 对 年 轻 夫 妇 ， 他 们 可 能 还 计划 着 再 生 4 个 宝宝 呢 ! 问题 就 完全 不 一 样 了 。 对 于 将 要 去 建造 的 房子 ， 你 
不 会 在 还 没 搞 清楚 最 基本 的 细节 之 前 就 花 掉 开发 预算 开始 施工 。 用 户 体验 就 是 用 来 搞 清楚 这 些 的 。 


在 之 前 的 例子 里 ， 你 会 看 到 用 户 体验 设计 决定 着 你 应 该 写 怎样 的 代码 ， 不 只 是 表层 的 用 户 交 互 ， 而 是 深入 到 | 底层 实现 。 表 次 
以 Word 为 例 ， 整 个 撤销 特性 的 实现 机 制 取 决 于 用 户 体验 设计 对 于 什么 时 机 保存 、 如 何 保存 文件 这 些 命题 做 出 了 怎样 的 决定 。 在 
前 面 Google 对 比 UPSs 的 例子 里 ， 网 站 首页 的 开发 者 需要 明确 在 他 们 写 的 代码 运行 的 时 候 ， 是 人 否 已 经 获取 到 用 户 所 在 国家 的 信息 

(Google) ， 或 是 他 们 需要 从 用 户 那 里 获取 这 些 信息 ， 然 后 传递 到 其 他 代码 部 分 来 使 用 (UPS) 。 


好 的 用 户 体验 设计 是 从 项 目 启 动 的 那 一 刻 就 开始 了 。 它 不 仅仅 存在 于 表层 ， 而 是 渗透 在 程序 的 每 一 个 层面 上 ， 就 像 一 个 人 的 
性 格 和 荣誉 感 一 样 。 而 且 在 程序 开发 的 每 一 个 阶段 你 都 需要 注意 它 ， 不 对 ， 是 在 程序 的 整个 生命 周期 里 ， 就 像 是 在 一 个 人 的 一 生 
中 ， 性 格 和 荣誉 感 都 需要 被 天 注 一 样 。 


客户 有 时 在 产品 发 布 的 最 后 时 刻 找 到 我 ， 让 我 对 用 户 体验 做 出 评价 。 这 时 已 经 太 晚 而 无 济 于 事 了 。 架构 已 经 设 定 ， 预 算 已 经 
伦 完 ， 心 态 已 经 固化 。 读 者 要 以 此 为 戒 。 


为 什么 开发 者 总 是 不 大 考虑 用 户 体 验 


当 用 户 面 对 一 台电 脑 不 知道 该 怎么 用 ， 或 是 需要 参加 高 价 培训 后 才能 学 会 ， 又 或 是 被 它 上 面 的 软件 误导 做 错 了 事情 、 付 出 了 
昂贵 的 代价 时 ， 那 么 这 台电 脑 对 这 个 用 户 来 说 就 只 是 一 个 昂贵 的 镇 纸 (废物 ) 了 。 仍 然 有 很 多 程序 员 和 架构 师 觉 得 他 们 不 用 去 操 
心 用 户 体验 。 下 面 我 们 来 看 看 他 们 为 什么 会 这 样 说 ， 以 及 为 什么 他 们 都 错 了 。 


1. 我 们 的 项 目 是 比较 底层 的 ， 所 以 用 户 体验 无 所 谓 


无 稽 之 谈 。 每 个 项 目 都 和 人 有 着 种 种 联系 。 就 算是 一 个 面向 开发 场景 的 Web 服 务 ， 也 需要 错误 报告 、 安 装 和 配置 、 状 态 和 
性 能 监控 的 报表 页 (dashboard) 等 。 如 果 一 个 项 目 只 有 很 少量 的 用 户 体验 工作 ， 那 就 更 应 该 去 把 这 些 部 分 做 好 。 在 20 年 前 ， 
你 可 能 看 到 过 这 样 的 一 个 对 话 框 跳 出 来 说 ，“ 网 络 服务 错误 ， 错 误 代 码 20。 查 看 文档 获得 更 多 信息 。” 今天 如 果 你 看 到 谁 发 布 


了 这 样 的 产品 ， 你 一 定 会 笑 出 声 来 。 


2 .市 场 部 决定 着 我 们 的 用 户 体验 


设计 师 。 关 于 怎样 才能 让 用 户 更 开心 、 更 高 效 ， 他 们 也 许 能 给 出 一 点 线索 一 一 “客户 在 抱怨 只 要 我 们 的 程序 一 崩溃 ， 他 们 编辑 
到 一 半 的 工作 内 容 就 全 委 了 。 ”一 一 但 是 后 面 该 怎么 做 是 由 你 决定 的 。 这 样 的 事情 多 久 发 生 一 次 ”你 该 如 何 检测 和 记录 它 ? 解 
决 这 个 问题 的 方案 是 : 自动 保存 ”提供 回 滚 ” 用 怎样 的 频率 ”人 允许 用 户 自己 配置 吗 ” 把 这 些 问题 抛 给 市 场 营销 团队 ， 你 觉得 他 们 
真 的 能 驱动 用 户 体验 吗 ? 他 们 不 行 ， 你 可 以 。 即 使 是 他 们 先 拉 响 了 警报 。 


同时 你 也 应 该 和 技术 支持 部 门 的 人 聊 聊 。 比 起 市 场 部 的 人 ， 用 户 把 不 满 更 早 也 更 不 留情 面 地 先 告 诉 了 他 们 。 


3. 我 们 有 用 户 体验 小 组 去 管 那些 事 


有 些 大 公司 里 会 有 一 个 用 户 体验 小 组 来 处 理 每 一 项 用 户 交互 。 如 果 你 们 那里 有 ， 你 可 能 已 经 发 现 了 ， 他 们 的 时 间 总 是 排 得 很 
紧 ， 就 像 那 些 眼 科 医 生 一 样 。 你 可 能 求 了 他 们 6 个 月 ， 才 能 约 到 一 次 15 分 钟 的 会 面 。 他 们 没 法 帮 你 去 追踪 迁 代 。 你 得 自己 去 消 
化 理解 他 们 在 这 有 限 的 交流 里 前 述 的 原则 ， 并 在 每 天 的 日 常 工作 中 去 实践 。 


同时 ， 他 们 的 时 间 (非常 客观 地 讲 ) 总 是 贡献 给 你 们 公司 最 重要 的 对 外 产品 的 。 他 们 没有 时 间 去 管 那些 内 部 使 用 的 或 是 第 二 
梯队 的 应 用 。 拥 有 这 种 小 组 的 公司 重视 良好 的 用 户 体验 ， 你 在 参与 的 应 用 也 被 寄予 厚望 ， 然 而 你 的 老板 并 不 会 给 你 们 提供 对 应 的 
技能 栈 或 资源 来 实现 这 种 期 望 ， 不 是 吗 ” 你 得 从 项 目 团队 层面 准备 好 自己 来 做 这 些 工 作 。 


4. 用 户 体验 设计 是 艺术 家 做 的 事情 


那些 被 称 为 视 党 设计 师 的 人 ， 其 实 更 准确 的 说 法 是 装潢 工 。 我 们 已 经 知道 ， 用 户 体验 的 游戏 在 到 达 这 一 步 之 前 就 已 经 分 出 胜 
负 了 。 对 他 们 保持 友好 ， 但 主 战场 不 是 他 们 的 ， 是 我 们 自己 的 。 


从 哪里 获得 这 些 技能 


准确 地 说 ， 因 为 贯穿 项 目的 整个 开发 流程 都 需要 关注 用 户 体验 ， 你 的 团队 中 需要 有 一 个 具备 体验 设计 技能 的 人 。 这 个 人 知道 
在 文档 保存 的 例子 中 如 果 要 做 出 正确 的 决定 ， 不 能 依赖 个 人 的 品味 或 是 哲学 理念 ， 而 是 源 自 实际 的 用 户 数据 一 了 解 有 多 大 比 
例 的 文档 会 被 用 户 丢弃 而 不 是 保存 。 并 且 ， 她 应 该 知道 如 何 获取 这 些 数 据 ， 理 想 状况 下 是 从 程序 直接 获取 ， 如 果 不 能 实现 就 通过 
专业 的 访谈 或 观察 进行 。 我 们 从 哪里 能 找到 这 样 的 人 呢 ?又 该 怎么 管理 他 们 ? 


普通 的 程序 员 、 极 客 不 知道 该 怎么 做 ， 他 们 错误 地 认为 用 户 跟 他 们 差不多 ， 他 们 做 出 来 的 用 户 体验 设计 会 和 Visual Studio 
差不多 。 有 时 候 市 场 部 门 的 人 想 插 手 来 做 ， 认 为 自己 和 用 户 经 常 打交道 所 以 了 解 用 户 的 需求 。 这 就 好 比 你 因为 自己 长 了 牙 ， 就 认 
为 自己 可 以 去 补 牙 了 。 视 党 设计 师 也 想 加 入 ， 但 你 知道 ， 这 种 交互 设计 问题 跟 图 形 没什么 关系 。 怎 样 才能 找到 我 们 需要 的 人 ? 


让 我 们 看 一 下 美军 ， 特 别 是 它 的 最 小 单位 一 一 步兵 排 。 一 个 排 通常 由 一 名 少尉 、 一 名 经 验 丰富 的 第 一 中 士 ， 以 及 大 概 30 名 
战士 组 成 。 另 外 每 个 排 还 会 有 一 名 医护 兵 。 医护 兵 并 不 是 具备 完整 资质 的 医生 ， 尽 管 战士 们 习惯 叫 他 “医生 ”。 军队 没 办 法 给 每 


个 排 都 安插 一 名 医生 。 医 护 兵 经 过 训练 ， 可 以 初步 为 伤员 干预 和 稳定 伤 情 一 止血、 注射 、 恢 复 呼 吸 等 。 在 今天 的 战场 上 ， 能 


够 在 第 一 时 间 提 供 干预 措施 ， 是 保证 伤员 人 存活 的 重要 链条 上 的 第 一 个 环节 。 
我 们 在 用 户 体 验 这 件 事 上 需要 的 角色 就 类 似 于 医护 兵 。 一 个 人 了 解 基本 的 用 户 体验 设计 概念 ， 以 及 常见 的 实践 一 比如 知 


道 数 据 是 大 多 数 用 户 体验 问题 的 关键 ， 知 道 如 何 获取 这 些 数 据 。 有 些 人 还 知道 怎么 快速 、 准 确 地 生成 用 户 画 像 ， 以 便 设 计 小 组 能 
“用 户 ”。 有 些 人 也 知道 如 何 又 快 又 低 成 本 地 做 可 用 性 测试 ， 以 确保 项 目 不 会 因此 和 暂停 下 


够 快速 地 抓 住 谁 才 是 (容易 被 曲解 的 ) 
来 ,或 是 应 该 直接 跳 过 这 些 测试 。 关 键 点 就 是 快速 地 给 出 用 户 体验 问题 的 答案 。 就 像 医护 兵 一 样 ， 关 键 在 于 黄金 时 间 施 救 。 


有 时 候 在 一 个 重视 用 户 体验 并 拥有 一 个 想 要 控制 一 切 细节 的 体验 设计 小 组 的 公司 里 ， 这 种 关于 医护 兵 的 概念 并 不 被 买账 。 回 
到 军队 的 场景 里 ， 这 些 人 就 是 待 在 后 方 医院 里 的 职业 外 科 医 生 。 如 果 你 的 方式 正确 ， 这 些 人 其 实 是 在 团队 里 安插 UX 医护 兵 这 件 
事 中 最 大 的 受益 者 ， 比 如 ， 当 他 们 被 叫 来 评估 那些 谜 之 数据 的 时 候 ， 第 一 轮 的 可 用 性 测试 结果 已 经 摆 在 他 们 面前 。 


你 做 得 到 
我 的 读者 和 学 生 跟 我 讲 ， 实 践 优秀 的 用 户 体验 ， 最 难 的 部 分 就 是 不 知道 从 哪里 入 手 。 人 们 总 是 经 不 起 诱惑 想 要 直接 动手 去 做 
开发 一 一 OK， 我 们 接 下 了 这 个 项 目 ， 项 目 排 期 很 紧 〈 辟 是 很 紧 的 ) ， 我 们 开始 做 吧 。No， 别 浪费 时 间 搞 什么 用 户 画 像 了 ， 我 们 


得 保持 进度 。 用 户 故事 ? 那 是 什么 ? 别管 了 ， 打 开 Visual Studio 就 开始 做 。 直 接 拿 来 控件 摆 放 拖 弄 一 番 ， 要 不 要 在 这 里 放 一 个 


签 怎么 样 ? 


复 选 框 或 者 是 单 选 按钮 ? 用 一 组 tab 标 
回想 我 打开 《The Joy of Cooking》 那 本 书 时 的 情形 (本 书 英 文 版 命名 为 《The Joy of UX》 的 灵感 就 是 从 这 里 来 的 ) ， 那 
尔 能 


本 书 是 写 给 那些 完全 没有 做 饭 经 验 的 读者 的 ， 它 的 前 言 部 分 名 为 “站 在 炉子 面前 ”一 一 这 也 是 我 写 这 本 书 的 方法 ， 为 了 让 


从 零 开始 。 

在 这 篇 前 言 之 后 ， 会 有 7 章 分 别 用 来 介绍 打造 优秀 用 户 体验 的 7 个 步骤 。 每 一 章 会 介绍 用 户 体验 设计 的 一 个 特定 技能 。 我 是 

按照 自己 的 实践 经 验 来 安排 顺序 的 ， 你 将 看 到 ， 其 中 还 会 有 一 些 回溯 和 从 代 。 如 果 你 跟着 这 些 步骤 循序 渐进 地 走 下 去 ， 最 终 一 定 

会 有 很 好 的 收获 ， 至 少 比 随 意 翻 开 一 章 然 后 跳 着 翻 看 要 好 得 多 。 按 我 一 贯 的 谦虚 做 法 ， 我 把 这 称 作 Platt UX 协议 。 

习 案 例 ， 从 头 到 尾 地 实践 7 个 步骤 。 我 将 介绍 用 户 画像 、 用 户 故 事 、 草 图 绘制 、 用 户 测试 、 
论 能 将 不 同 的 碎片 拼接 在 一 起 ， 是 课程 中 他 们 


第 8 章 和 第 9 章 会 分 别 展示 一 个 
Tb Be: 


下 面 是 每 章 将 要 涵盖 的 内 容 。 
. 第 1 章 : 我 们 将 学 习 并 理解 谁 才 是 真正 的 用 户 。 用 户 是 男生 还 是 女生 ， 年 轻 人 还 是 老人 ， 高 收入 还 是 低 收入 ? 教育 类 型 和 


ZUM? 他 们 希望 的 是 什么 ， 又 害怕 什么 ?我 们 以 用 户 画 像 的 形式 将 这 些 问题 记录 下 来 ， 形 成 一 个 虚构 的 人 来 代表 我 们 的 用 户 群 
体 。 


. 第 2 章 : 我 们 将 要 了 解 用 户 使 用 我 们 软件 的 动机 ， 以 及 他 们 实际 是 怎么 使 用 的 。 他 们 想 要 解决 什么 问题 ， 还 是 想 要 维持 什 
的 形式 来 益 述 这 些 信息 。 (如 


么 样 的 良好 状态 ? 好 的 解决 方案 或 是 感觉 良好 的 状态 有 什么 特征 ? 我 们 从 用 户 的 视角 ， 以 用 户 故 导 


果 你 对 于 敏捷 开发 概念 中 的 用 户 故 事 很 熟悉 ， 会 发 现 这 里 说 的 是 另 一 个 东西 。) 
台 绘 制 一 些 可 能 的 解决 方案 。 用 一 个 低 保 真 绘制 工具 (本 书 选 择 


. 第 3 章 : ATRIA PARRA ER, ME, FH 
了 Balsamiq) ， 我 们 可 以 快速 地 做 出 效果 图 ， 然 后 就 可 以 拿 它 来 测试 、 优 化 ， 开 始 一 系列 迭代 了 。 


. 第 4 章 : 我 们 用 效果 图 演示 了 可 能 的 解决 方案 ， 现 在 就 来 测试 它们 。 选 择 真 实用 户 再 理想 不 过 ,但 是 如 果 做 不 到 的 话 用 可 
以 模拟 和 替代 真实 用 户 的 测试 者 也 行 。 我 们 给 用 户 测试 的 产品 拟 真 程度 也 取决 于 项 目的 阶段 ， 在 整个 开发 过 程 中 ， 步 骤 3 和 步骤 4 


会 持续 多 轮 。 


第 5 章 : 我 们 计划 给 产品 添加 茶 些 远程 数据 监测 ， 以 了 解 用 户 群体 是 怎么 实际 使 用 产品 的 。 我 们 将 会 了 解 哪个 特性 是 他 们 
实际 在 用 的 ， 顺 序 是 什么 ， 还 有 他 们 使 用 的 硬件 是 什么 样 的。 在 今天 的 大 环境 下 ， 不 使 用 数据 监测 ， 就 如 同 在 看 病 诊 疗 的 过 程 中 
不 用 XX 射线 或 其 他 设备 做 检查 一 样 。 


- 第 6 章 : 安全 性 和 易 用 性 经 常 被 认为 水 火 不 相 容 。 在 这 一 章 ， 我 们 会 仔细 查看 两 者 之 间 的 交集 ， 去 理解 当 它们 出 问题 时 到 
底 发 生 了 什么 。 我 们 会 形成 一 项 尽 可 能 严密 的 程序 安全 保障 计划 ， 同 时 让 软件 保持 可 用 、 易 用 。 


- 第 7 章 : 在 接近 发 布 产品 的 时 候 ， 我 们 不 该 去 添加 特性 ， 而 是 要 去 想 办 法 降低 目前 已 经 提供 的 特性 的 使 用 成 本 。 这 是 我 们 
对 程序 的 最 后 打磨 。 


. 第 38 章 : 我 们 将 通过 前 面 的 完整 步 又， 为 波士顿 的 通勤 铁路 系统 设计 一 款 全 新 的 移动 应 用 。 


. 第 9 章 : 我 们 将 通过 前 面 的 完整 步骤 ， 为 波士顿 地 区 的 一 家 医院 设计 一 款 全 新 的 供 病 人 端 使 用 的 网 站 。 


本 书 网 站 


本 书 和 世界 上 其 他 东西 一 样 ， 有 它 自己 的 官网 JoyOfUX.com。 图 7 展示 了 它 的 截图 。 


THE JOY OF UX Call now! 978-356-6377 
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MORE $$ 


The first and only 
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guide to achieving a wortd- 
Jumpstart Workshops > Class user experience 


David Platt brings you a week-long Buy read more 


workshop, transferring skills while applying 

his UX principles to your specific project. 

Our workshop will get you moving quickly, ] 

avoiding blind alleys and wasted effort. Learn why it does, and why it 
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More.. 


Add Me To Your Development Team 


ues UX guru David Platt work with your 

nt team, on site or remotely, with 
services customized to your needs. The 
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Buy read more 


process, the more money and time I'll save ci 
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needs. More. MSTA Commuter Rall Mobile App 
Harvard University Extension School website 


图 7 JoyOfUX.com H 35 & A 


在 这 个 网 站 上 你 可 以 看 到 本 书 提 及 的 一 些 资源 ， 比 如 用 户 画像 的 模板 。 我 还 会 增加 一 些 案例 ， 与 本 书 结尾 的 两 篇 类 似 。 所 以 
过 上 一 两 个 月 就 来 看 看 吧 。 另 外 如 果 你 也 有 一 个 案例 想 要 贡献 出 来 ， 我 将 非常 高 兴 。 


本 书 相关 资源 也 可 登录 华章 网 站 www.hzbook.com 下 载 。 


让 我 们 开始 吧 ! 


Arlo Guthrie 在 一 首 歌 中 唱 到 : 一 个 人 做 ， 人 们 认为 他 疯 了 。 三 个 人 做 ， 人 们 认为 这 是 一 个 组 织 。 如 果 50 个 人 一 起 做 ， 人 们 


就 知道 这 是 一 场 运动 了 。 
我 希望 对 不 好 体验 的 反抗 也 能 达到 这 样 的 目标 。 那 么 让 我 们 开始 吧 。 


[1] 对 于 99 位 想 要 保存 更 改 的 用 户 ， 他 们 的 点 击 次 数 从 1 次 变 成 了 0。 而 那 一 位 想 要 放弃 所 有 更 改 的 用 户 呢 ， 则 从 一 次 变 成 了 5 次 。 
现在 100 次 点 击 缩减 到 了 仅仅 5 次 。 

[2] 对 于 50 位 想 要 保存 更 改 的 用 户 ， 他 们 的 点 击 次 数 从 1 次 变 成 了 0。 而 另外 50 位 想 要 放弃 所 有 更 改 的 用 户 ， 从 一 次 变 成 了 5 次 。 现 
在 100 次 点 击 增加 到 了 250 次 。 


第 1 章 ” 用 户 画 像 


用 户 体验 设计 的 基石 就 是 去 了 解 这 个 特定 应 用 的 真正 用 户 是 什么 样 的 一 一 不 是 你 期 望 的 样子 或 者 希望 他 们 变 成 的 样子 。 没 
有 这 些 知识 ， 最 终 用 户 体验 将 变 成 为 开发 者 自己 设计 的 ， 这 肯定 会 让 真实 用 户 讨 大 。 


然而 ，“ 用 户 ” 这 个 概念 确实 很 难 真正 把 握 。 当 你 在 特定 的 情景 下 应 用 这 个 模糊 不 清 的 词汇 时 它 总 是 会 变化 和 扭曲 。 我 们 需 
要 用 一 种 容易 被 理解 并 消化 的 形式 来 表达 它 。 在 这 一 章 ， 我 们 来 学 习 构 建 一 种 被 称 作用 户 画像 (Persona) 的 仿真 用 户 ， 让 用 户 
的 概念 鲜 活 地 呈现 在 我 们 面前 。 


1.4. 给 用 户 一 张 面孔 


人 们 并 不 善于 抓 住 概括 性 的 描述 。 我 们 的 大 脑 喜欢 生活 在 一 个 个 小 部 落 里 面 。 我 们 天 生 就 关注 独特 的 个 体 ， 而 不 是 抽象 的 人 
群 。 


慈善 组 织 Save the Children 多 年 前 在 市 场 营 销 方面 就 明白 了 这 个 道理 : “你 可 以 翻 过 此 页 ， 也 可 以 每 月 花 16 美 元 拯救 
Maria Pastora。” 当 开始 去 设计 一 个 电脑 程序 的 时 候 ， 我 们 也 会 发 现 大 脑 更 容易 理解 某 一 个 特定 的 人 而 不 是 含糊 的 概念 。 


如 果 上 面 的 例子 还 不 能 吸引 你 ， 试 试 这 个 。 当 我 女儿 开始 使 用 Facebook 的 时 候 ， 我 警告 她 如 果 不 仔细 地 设置 账号 查看 权 
限 ， 世 界 上 任何 一 个 人 都 会 看 到 她 发 的 东西 。 出 于 一 种 关爱 的 智慧 ， 我 还 是 留意 着 这 件 事 。 发 现 这 样 讲 没有 效果 ， 我 试 着 给 她 举 
了 一 个 更 具体 的 例子 : 如 果 她 不 严密 地 设 定好 权限 ， 我 就 会 看 到 她 在 Facebook 发 布 的 所 有 帖子 。 这 次 我 成 功 地 引起 了 她 的 注 
意 ， 她 最 终 认 真 地 设 定 了 查看 权限 。 


为 了 让 我 们 的 用 户 群 体 被 设计 师 和 开发 者 充分 理解 ， 我 们 要 自 相 矛 盾 地 将 群体 特征 安 在 一 个 特定 的 人 物 身 上 。 我 们 通过 虚构 
一 个 人 来 实现 。 这 个 人 就 称 作用 户 画像 (Persona) ， 它 在 拉丁 语 中 是 “面具 ”的 意思 。 


之 后 所 有 关于 设计 的 讨论 都 是 根据 这 个 用 户 画像 来 进行 的 。 我 们 不 会 问 ，“ 咱 们 app 里 面 的 时 间 应 该 用 本 地 时 间 还 是 UTC 时 
间 ? ”或 者 “ 哪 种 显示 格式 更 容易 被 用 户 理解 ， 本 地 时 间 还 是 UTC? ”取而代之 我 们 这 样 使 用 用 户 画像 : “ 谁 来 买单 ”Eva。 
Eva 会 想 着 本 地 时 间 还 是 UTC 时 间 呢 ”Eva 会 知道 UTC 怎么 拼写 吗 ” 我 觉得 Eva 会 觉得 本 地 时 间 好 得 多 。” 再 次 ， 你 注意 到 了 面 对 
一 个 抽象 的 “用 户 ” 和 一 个 具体 的 人 你 会 有 不 同 的 思考 ， 就 算 那 个 人 是 虚构 的 也 是 如 此 。 


1.2 ”创建 最 简单 的 用 户 画 像 


我 们 可 以 非常 容易 地 创建 一 个 简单 的 用 户 画像 ， 它 不 会 耗 上 我 们 一 整 天 。 你 会 发 现 它 传达 的 信息 出 乎 意料 得 多 。 这 也 会 成 为 
我 们 日 后 添加 更 多 描述 项 目的 基础 ， 让 画像 更 加 丰满 。 


图 1.1 展 示 了 我 参与 过 的 一 个 家 谱 app 中 的 用 户 画像 (我 已 经 把 这 个 用 户 画像 以 及 一 份 微软 Word 格 式 的 模板 文件 放 到 本 书 的 
可 下 载 资料 里 面 了 ) 。 


对 于 新 的 用 户 画 像 我 总 是 喜欢 从 起 名 开始 。 名 字 可 以 让 用 户 画像 从 一 个 卫生 人 马上 变 成 某 个 你 认识 的 人 。 对 新 出 生 的 婴儿 你 
做 的 第 一 件 是 就 是 给 他 一 个 名 字 ; 你 不 会 一 直 叫 他 “宝宝 ”对 吧 。 不 仅 仪 是 一 个 称呼 ， 名 字 还 在 潜意识 里 传达 了 更 多 信息 ， 比 如 
民族 。 更 微妙 的 是 ， 它 往往 会 将 你 的 用 户 归 到 某 个 年 龄 段 里 : Mary 是 美国 在 20 世 纪 60 年 代 最 流行 的 女性 名 字 ， 所 以 你 很 可 能 在 
脑海 中 将 Mary 视 为 一 名 中 年 女士 。 名 字 还 会 设 定 你 和 这 个 用 户 画像 之 间 关 系 的 正式 感 : 对 比 一 下 “威廉 .杰斐逊 . 布 利 斯 三 
世 ” 和 “比尔 .克林顿 ”。 我 给 这 名 用 户 画 像 起 名 叫 米 莉 阿姨 (Aunt Millie) 。 哈 哈 ， 感 觉 她 已 经 进入 你 心里 了 。 


在 家 谱 软 件 里 她 代表 着 想 要 追踪 记录 家 族 成 员 关 系 的 用 户 群 。 名 字 中 的 “阿姨 ”让 你 开始 去 想 家 庭 关 系 ， 还 告诉 你 这 是 一 个 
你 的 长 辈 。“ 米 莉 ”这 个 名 字 让 你 进一步 确信 她 的 年 龄 段 。 今 天 你 在 街 上 不 会 看 到 很 多 叫 米 莉 的 人 了 ， 而 提 到 这 个 名 字 就 会 让 你 
想到 一 位 年 长 的 女士 吧 。“Jeniffer 阿 姨 ” 或 者 “Ashley 阿 姨 ” 就 完全 感觉 是 另 一 个 人 了 。 你 瞧 ， 仅 仅 前 两 个 词 ， 用 户 画 像 就 已 


经 在 和 你 的 潜意识 沟通 了 。 


你 的 用 户 画 像 还 需要 一 张 照 片 。 潜 意识 通过 你 的 右 半 脑 从 图 像 中 获取 大 量 信息 。 极 客 们 往往 会 忘记 照片 ， 因 为 他 们 都 是 用 左 
脑 思考 的 人 。 但 是 如 果 没 有 照片 ， 用 户 画 像 就 不 大 有 用 了 。 


Aunt Millie "| want to get all of this down 
for my grandchildren, while I'm 
still here and have most of my 
marbles." 


本 
Genealogy App Usage Info Personal Information 
Parents’ generation still living: mother in nursing Age: 68 
home 
i Sex: F 
Siblings: 3 
; : Education: East Overshoe NJ High School '64, 
Children: 3 ; : : 
f hil 1 secretarial curriculum, a few community college 
L Grandchildren: 5 courses, but no degree 


Hardware/Software Car: 2006 Ford Escort 


PC: Dell 2 GHz Pentium single core 1 gig RAM 200 GB Drink: Vendange Chardonnay, $7.00 for a 1.5 
hard drive 1024x768 VGA, Windows XP liter bottle 
Phone: POTS (plain old telephone service), clamshell Hobby: Sewing 


phone, doesn't text 


Tablet: doesn't have one Character Cues 


Pet Peeve: "When the computer does all that 
stuff that it shouldn't do." 


Friends Say: "A little spacy. Talks best early in 
the day. Really proud of her grandchildren." 


图 1.1 家谱 app 的 用 户 画像 


图 1.2 展 示 了 我 在 用 户 画 像 里 用 过 的 几 张 图 片 。 注 意 它 们 是 如 何 传达 信息 的 : 极 客 软件 架构 师 正 在 画 出 系统 的 草图 ， 看 起 来 
很 困惑 的 经 理 遇 到 了 自己 解决 不 了 的 问题 ， 因 为 退休 金 没有 被 授予 而 没 法 退休 ， 有 点 凶 的 会 计 拒绝 报销 你 在 机 场 花 5 美元 买 的 咖 
啡 只 因为 你 把 收据 搞 和 于 了。 我 没 必要 给 每 个 人 写 上 一 个 标签 ， 对 吧 ? 从 图 上 一 眼 你 就 知道 我 在 说 谁 。 米 莉 阿 姨 的 照片 显示 了 一 位 
年 长 的 女士 ， 慈 祥 地 微笑 着 个 你 愿意 去 帮助 的 人 。 


图 1.2 用户 画像 照片 示例 


当 你 创造 一 个 用 户 画像 来 表现 一 个 手机 app 的 用 户 时 ， 你 也 会 发 现 图 片 同时 交代 了 这 个 app 的 使 用 场景 。 用 户 们 想 去 哪里 ? 
发 生 了 什么 事情 ? 周围 还 有 谁 ? 相 比 一 个 桌面 电脑 软件 ， 这 些 信息 对 app 都 是 非常 重要 的 。 图 1.3 是 一 些 例子 。 


图 1.3 “手机 abp 的 用 户 画像 示例 


你 可 以 在 很 多 网 站 上 获得 图 片 。 我 通常 会 从 iStockPhoto.com 找 起 。 这 个 网 站 上 有 很 多 高 质 低 价 的 图 片 ， 一 张大 概 10 ~ 20 
美元 ， 站 内 搜索 也 挺 好 用 。 别 用 那 种 带 水 印 的 盗版 图 片 ， 那 个 看 起 来 很 糟糕 ， 你 也 会 被 当做 一 个 又 懒 又 坏 的 家 伙 。 光 明正 大 地 把 
图 买 下 来 ， 像 我 (大 部 分 时 候 ) 一 样 。 


有 了 名 字 和 照片 之 后 ， 下 一 个 是 标题 。 用 一 个 简短 、 容 易 被 记 住 的 句子 来 总 结 这 个 人 物 。 就 像 是 一 句 口号 一 样 ， 但 更 偏向 解 
释 性 的 描述 。“ 没 有 失败 这 个 选项 ”就 是 一 句 经 典 的 话 。 米 莉 阿 姨 这 样 表 达 她 自己 : “ 趁 我 还 健在 并 且 记 忆 清 晰 ， 我 想 为 子孙 们 
把 这 一 切 都 留 下 来 。” 


你 可 以 自己 拿捏 什么 时 候 搞 定 了 这 个 用 户 画 像 。 看 看 图 1.4， 这 张 照片 闻名 于 世 。 这 个 家 伙 的 标题 长 了 点 儿 ， 有 54 个 词 ,， 但 
我 让 他 占 这 么 大 的 篇 幅 是 因为 这 标题 太 适 合 他 了 。 对 丘吉尔 来 说 只 要 名 字 就 够 了 。 你 会 对 这 个 用 户 是 怎样 的 人 有 任何 疑问 吗 ? 你 
难道 不 能 预测 出 他 的 喜 恶 ， 他 会 喜欢 用 什么 样 的 软件 (如 果 他 可 以 活 到 使 用 软件 的 年 代 ) 吗 ? 当然 可 以 。 姓 名 、 照 片 、 标 题 一 起 
发 挥 作用 ， 多 么 美妙 的 事情 。 


Winston 


“You ask, what is our 
policy? | will say: It is to 
wage war, by sea, land and 
air, with all our might and 
with all the strength that 
God can give us; to wage 
war against a monstrous 
tyranny, never surpassed in 
the dark, lamentable 
catalogue of human crime. 
That is our policy.” 


图 1.4 姓名、 照片 、 标 题 一 起 发 挥 美妙 的 作用 


1.3 ”添加 细节 


姓名 、 照 片 、 标 题 构 成 了 用 户 画 像 的 基石 。 一 个 小 小 的 示例 就 说 明了 它 多 有 效 。 我 们 还 需要 添加 更 多 细节 让 这 个 画像 鲜 活 起 
来 。 接 下 来 的 部 分 会 解释 其 他 我 们 会 用 到 的 信息 项 。 


1. 三 大 细节 


三 个 最 重要 的 细节 是 年 龄 、 性 别 和 受 教育 程度 。 男 人 和 女人 对 于 新 技术 有 完全 不 同 的 用 法 。 就 像 零 售 业 大 师 Paco Underhill 
在 他 的 书 《Why We Buy: The Science of Shopping) (Simon & Schuster, 2008) 中 提 到 的 ，“ 男 人 喜爱 的 是 技术 本 身 ， 
对 马力 ， 对 让 人 赞叹 的 性 能 .…… 大 家 聚 在 一 起 一 边 烤肉 一 边 比 较 他 们 硬盘 的 容量 ， 网 速 的 快慢 。 就 像 他 们 说 的 ， 这 是 男生 的 事 
情 。” 而 另 一边 ，“ 女 人 对 于 技术 的 世界 采取 完全 不 同 的 理念 。 她 们 把 技术 拿 来 就 转化 成 了 实际 应 用 。 她 们 会 看 穿 各 种 新 奇 的 小 
玩意 还 有 那些 故弄玄虚 的 行 话 ， 最 后 发 现 它 是 没 用 的 东西 。 对 于 技术 ， 女 人 看 重 的 是 它 的 用 途 、 它 的 原因 以 及 它 能 (为 我 们 ) 做 
什么 。 新 技术 总 是 承诺 可 以 让 我 们 的 生活 更 轻松 高 效 。 女 人 对 她 们 的 要 求 只 是 满足 用 途 即 可 ”。 当 你 选 好 了 名 字 和 照片 ， 性 别 也 
就 很 明显 了 ， 但 是 做 出 正确 的 选择 至 关 重要 ， 所 以 暂停 一 下 ， 确 认 在 性 别 方面 你 的 数据 很 好 。 


我 询问 了 之 前 提 到 的 家 谱 应 用 的 开发 者 ， 他 的 用 户 群 分 布 的 统计 情况 。 他 告诉 我 75% 的 用 户 是 女性 。 所 以 我 选择 了 用 米 莉 阿 
姨 而 不 是 亨利 叔叔 作为 用 户 画像 。 


年 龄 也 是 了 解 你 用 户 群 体 的 关键 。 绝 大 部 分 的 程序 员 和 设计 师 都 是 年 轻 人 ， 毕 况 这 些 技能 存在 的 时 间 并 没有 很 长 。 他 们 不 会 
自然 而 然 地 明白 年 长 用 户 的 需求 。 年 长 的 用 户 通 常 视力 都 已 经 下 降 ， 也 不 大 能 精确 地 做 手 部 活动 。 他 们 理解 新 事物 也 比较 慢 。 他 


们 不 会 多 任务 操作 ， 对 大 量 的 功效 感到 困惑 。 另 外 他 们 往往 在 使 用 一 些 老 旧 、 没 有 那么 强大 的 设备 
的 ， 并 且 是 孙子 辈 们 来 教 他 们 怎么 使 用 。 


往往 是 子女 淘汰 下 来 


用 户 的 年 龄 也 表明 了 计算 机 时 代 在 他 们 人 生 中 占据 了 多 少 岁月 。 在 我 爸 妈 的 退休 社 群 里 ， 大 部 分 正式 的 信息 交流 还 是 在 纸 上 
完成 的 一 一 菜单 、 活 动 计划 表 、 聚 会 通知 等 。 他 们 大 多 在 50 或 60 多 岁 时 才 用 上 第 一 台电 脑 ， 所 以 对 于 使 用 数码 技术 其 实 从 来 都 
不 感觉 得 心 应 手 。 另 一 方面 ， 如 果 你 想 要 去 接触 今天 的 大 学 生 ， 就 只 能 通过 智能 手机 了 。 安 装 了 Windows 的 台式 机 成 了 葡 妈 们 
用 来 处 理 账单 一 类 无 聊 事务 的 东西 。 


家 谱 软 件 的 客户 告诉 我 85% 的 用 户 都 是 50 岁 以 上 ，40% 在 70 岁 以 上 。 我 猜 年 轻 人 对 于 找 对 象 来 创造 下 一 代 更 感 兴趣 ， 而 不 
是 记录 他 们 的 祖先 们 。 所 以 我 给 米 莉 阿姨 设置 了 年 龄 的 中 位 数 一 一 68 岁 。 


最 后 我 们 来 看 看 受 教育 程度 。 软 件 开 发 者 们 都 有 大 学 文人 条。20 年 前 ， 大 部 分 的 用 户 也 有 大 学 文 任 ， 但 今天 五 分 之 四 都 没 
有 。 你 得 对 用 户 群 的 受 教育 程度 有 一 个 预期 。 一 个 定位 给 大 学 毕业 生 的 app 对 高 中 就 退学 的 人 来 说 可 能 没什么 吸引 力 ， 反 过 来 也 
一 样 。 米 莉 阿 姨 的 高 中 文凭 以 及 文秘 课程 ， 比 客户 的 主要 群体 略 低 。 我 希望 开发 者 们 在 她 身上 不 要 做 太 多 的 假设 。 


用 户 画 像 还 需要 一 些 信息 来 描述 这 个 用 户 和 我 们 app 的 业务 运营 有 哪些 关联 。 对 于 不 同 的 商业 领域 这 个 当然 干 差 万 别 。 如 果 
是 给 飞行 员 写 一 款 app， 我 们 可 能 要 包含 一 些 天 于 他 们 飞行 的 频率 和 时 长 的 信息 。 如 果 给 病人 设计 一 款 医 疗 app， 则 可 能 要 体现 
诊断 结果 和 治疗 方案 。 


对 于 米 莉 阿姨 ， 我 添加 了 一 些 她 的 杀 属 关系 信息 ， 她 的 每 一 代 杀 属 的 人 数 。 


3. 硬 件 和 软件 


了 解 用 户 画 像 运 行 我 们 的 app 时 使 用 的 软 硬 件 也 很 重要 。 他 会 花费 时 间 和 金钱 来 获得 最 新 的 设备 吗 ? 还 是 完全 相反 ? 或 者 一 
些 中 端 价位 的 ? 不 仅仅 是 一 些 技术 细节 ， 这 也 可 以 说 明 他 们 对 技术 的 感受 。 一 个 总 是 拿 着 最 新 款 iPhone 的 人 和 一 个 使 用 几乎 从 
不 升级 的 Dell 台 式 机 的 人 ， 他 们 和 这 些 设备 的 关系 也 完全 不 同 。 他 们 每 个 人 对 于 软件 交互 的 期 望 、 忍 受 度 或 者 放弃 的 标准 也 不 尽 
相同 。 


米 莉 阿姨 ， 她 所 在 年 龄 层 的 典型 用 户 ， 用 着 一 台 老 旧 的 Windows 电 脑 。 她 觉得 没有 升级 的 必要 。 它 能 完成 她 想 要 做 的 事 
情 ， 也 就 没有 花 钱 升 级 的 意愿 。 如 果 她 的 孩子 送 给 她 一 台 安 装 了 Windows 7 的 电脑 ， 她 可 能 欣然 接受 。 不 过 ， 她 还 是 会 把 这 台 
新 机 器 设置 成 她 习惯 的 样子 。 不 过 Windows 8 或 者 Windows 10 那 种 磁 贴 界面 就 绝对 不 行 。 另 外 频繁 地 活动 用 膊 去 触摸 屏幕 会 
让 她 的 关节 炎 发 作 ， 所 以 触 屏 也 不 要 。Windows XP 才 是 她 的 菜 啊 。 


4. 精 神 元 素 


现在 有 了 用 户 画像 的 各 种 关键 信息 ， 我 们 到 这 一 步 似乎 就 可 以 收工 了 。 但 是 还 有 一 些 特定 的 信息 会 让 我 们 说 : “ 啊 ， 没 错 ， 
我 认识 这 个 人 。” 


我 把 它 叫 做 “精神 元 素 ”， 来 自 Robert Heinlein (Stranger in a Strange Land》 书 中 的 “ 神 交 ”这 个 词 。 他 这 样 描 
述 : “去 深入 地 了 解 对 方 ， 以 至 于 观察 者 成 了 被 观察 对 象 的 一 部 分 ……” 这 正 是 用 户 画 像 能 帮 有 我 们 做 的 事情 。 


精神 元 素 可 以 是 任何 你 觉得 合理 的 项 目 ， 下 面 是 这 些 年 来 我 见 过 的 一 些 。 不 用 选 太 多 ，3 ~ 4 个 就 可 以 了 ， 也 不 要 花 太 多 时 
间 ， 它 们 纯 属 锦上添花 。 


汽车 


- 喜欢 的 电视 节目 


对 米 莉 阿姨 ， 我 添加 了 她 的 汽车 ， 一 台 实 用 主义 、 大 众 脸 、 看 起 来 不 怎么 值钱 的 车 。 还 有 她 的 爱好 一 颖 幻 ， 这 表明 了 她 
的 年 纪 和 性 别 。 最 后 加 上 她 喜欢 喝 的 廉价 红酒 ， 瞳 示 了 她 是 一 个 节俭 的 人 ， 对 于 那 种 “精致 生活 ”没什么 兴趣 。 


5. 个 性 的 暗示 


在 我 另外 的 用 户 画像 经 验 中 ， 还 有 两 个 成 功 的 元 素 ， 它 们 可 以 很 好 地 上 暗示 出 这 个 人 的 个 性 ， 在 另 一 个 角度 给 我 们 提供 了 有 用 
的 见解 。 


第 一 个 是 其 他 人 对 他 的 评价 。Robert Burns 说 过 ， 它 帮 你 从 第 三 者 的 视角 观察 一 个 人 ( "Toa Louse” , 1786) 。 所 以 我 
加 入 了 一 个 环节 ， 标 题 叫 做 “其 他 人 怎么 说 ”。 我 经 常 修改 这 个 标题 来 标识 其 他 人 是 怎么 看 怎么 做 的 。 对 于 一 个 商业 活动 用 户 画 
像 ， 我 可 能 叫 “ 同 事 怎 么 说 ”或 者 “顾客 怎么 说 ”。 在 米 莉 阿姨 这 里 ， 我 把 这 个 环节 称 作 “朋友 怎么 说 。”。 她 的 朋友 说 道 : “有 
点 神情 忱 性 ， 最 好 在 每 天 早上 跟 她 讲话 。 以 她 的 孙子 孙女 们 为 骄 做 。” 这 告诉 了 我 们 她 是 一 位 长 佛 ， 以 家 庭 为 中 心 ， 开 始 容 易 忘 
事 儿 ， 朋 友 们 要 开始 重新 适应 和 她 相处 了 。 


另外 一 个 我 很 喜欢 的 性 格 暗示 就 是 用 户 厌 恶 的 东西 ， 就 像 Frank Herbert 在 《沙丘 》 中 问 道 的 ，“ 什 么 是 你 所 鄙视 的 ?这些 
才 是 你 被 他 人 记 住 的 点 。 ”如果 你 真 的 想 要 了 解 一 个 人 ， 就 去 了 解 一 下 他 恨 什么 。 然 后 把 这 个 也 放 进 用 户 画 像 里 ， 因 为 它 真 的 可 


以 帮 你 搞 清 楚 这 是 一 个 什么 样 的 人 。 拿 米 莉 阿姨 来 说 ， 这 一 点 就 是 “ 当 电脑 做 了 它 不 该 做 的 事情 ”。 你 觉得 这 不 足以 让 你 理解 并 
帮助 她 吗 ? 她 那 含糊 不 清 的 碎 碎 念 正 表明 了 她 是 怎样 的 一 个 人 ， 以 及 你 的 程序 应 该 如 何 工作 来 让 她 满意 。 


6. 个 人 短文 


最 后 ， 我 还 多 次 成 功 地 加 入 了 用 户 自己 写 的 文章 。 通 过 它 你 可 以 直接 和 这 个 人 交流 。 文 章 不 一 定 要 长 ，500 词 就 很 多 
400 词 左右 会 更 好 。 


N 


这 种 格式 的 内 容 很 难 写 。 你 要 先 把 所 有 的 想法 写 出 来 ， 最 后 再 一 次 次 地 精简 。 你 得 情愿 大 刀 阅 从 地 砍 掉 几 句 话 ， 甚 至 整个 章 
节 。 这 可 能 有 点 难 ， 因 为 你 总 是 会 担心 删 了 那 部 分 之 后 又 反悔 了 怎么 办 。 这 种 什么 都 不 愿 删 的 心态 会 让 你 的 思考 陷入 停滞 。 


° 


在 对 这 部 分 轻车熟路 之 后 我 发 现 了 一 个 技巧 。 对 于 每 个 你 在 写 的 短文 ， 另 外 保存 一 个 备用 文件 ， 把 你 想 删 去 的 文字 先 复制 粘 
贴 到 那个 文件 里 。 当 你 这 么 做 的 时 候 ， 砍 掉 一 句 话 就 容易 多 了 。 我 发 现 其 实 很 少 想 要 把 删 掉 的 部 分 再 粘 回来 。 但 是 保留 这 种 恢复 
的 能 力 ， 你 一 开始 做 删除 的 决定 时 会 容易 很 多 ， 这 就 是 关键 。 


下 面 是 米 莉 阿姨 的 文章 。 注 意 它 写 得 有 点 主题 澳 散 ， 而 且 缺 少 我 们 说 的 “计算 机 知识 ”。 但 这 就 是 用 户 自己 ， 你 想 要 和 她 做 


意 ， 就 要 接受 这 些 。 


我 越 来 越 老 了 。 你 可 能 党 得 这 事 儿 从 来 都 和 你 无 关 ， 但 并 不 是 这 样 。 当 我 多 年 前 埋 匡 我 父亲 的 时 候 ， 我 都 没有 太 去 想 这 件 
事 。 但 是 去 年 把 母亲 送 到 护理 中 心 的 时 候 我 开始 认真 思考 自己 所 剩 的 人 生 。 


我 母亲 已 经 92 岁 ， 她 开始 失去 自己 的 意识 了 。 当 我 去 看 望 她 时 ， 有 时 候 她 能 认 出 我 ， 有 时 候 会 以 为 我 是 她 的 妹妹 ， 我 的 
Becky 阿 姨 。 我 猜 这 就 是 老年 痴呆 症 吧 。 


然而 她 对 于 童年 的 记忆 很 清晰 ， 我 们 时 常 聊 起 这 些 。 她 的 兄弟 姐妹 ， 她 的 双亲 ， 也 就 是 我 从 没 见 过 的 外 公 外 小 。 我 在 想 : 


嘿 ， 我 应 该 把 这 写 下 来 ， 她 可 能 不 会 再 有 机 会 说 起 这 些 了 ， 其 他 人 也 不 会 记得 这 些 事情 了 。 同 时 我 也 不 知道 自己 还 能 活 多 久 ， 或 


者 还 能 记 住 多 少 事情 了 。 


我 女儿 的 孩子 现在 五 岁 ， 他 们 问 我 ，“ 外 汛 ， 你 还 是 小 姑娘 的 时 候 世 界 是 什么 样 的 啊 ? ”我 觉得 很 有 必要 把 这 些 都 记录 下 
来 ， 这 样 他 们 以 后 就 可 以 看 到 。 也 许 他 们 就 可 以 来 帮 我 ， 我 们 把 它 做 成 一 个 共同 计划 。 


几 年 前 孩子 给 了 我 那 台电 脑 。 好 吧 ， 我 猜 是 7 年 或 者 8 年 前 。 它 上 面 有 一 个 什么 Windows 的 东西 。 我 有 时 候 用 它 收 一 下 邮件 ， 
或 者 查 查 商 店 的 开门 时 间 ， 诸 如 此 类 的 小 事 吧 。 我 的 孙子 孙女 们 会 给 我 寄 来 电子 贺卡 ， 很 有 意思 。 我 还 是 喜欢 他 们 自己 做 的 ， 写 
在 纸 上 的 那 种 ， 但 是 现在 的 孩子 就 是 喜欢 电子 的 啦 。 我 经 常 听 说 坏人 盗 取 账号 和 信息 一 类 的 新 闻 。 我 的 账本 什么 的 现在 都 还 好 ， 
我 不 会 因为 这 些 事情 睡 不 着 觉 。 


我 试 过 在 记事 本 里 面 把 东西 都 记 下 来 ,但 是 用 起 来 比较 难 ， 而 且 一 点 儿 也 不 好 看 。 好 几 次 没有 搞 懂 怎么 “保存 ”， 我 把 已 经 
打 好 的 字 给 再 丢 了 。 另 外 还 有 很 多 东西 在 我 母亲 的 盒子 里 ， 像 照片 ， 毕 业 证 书 等 东西 ， 我 没 法 放 在 记事 本 里 面 。 


我 的 电脑 高 手 外 明说 他 能 找到 一 个 软件 让 我 把 所 有 东西 都 存 进 电脑 里 。 他 安装 了 然后 教 我 怎么 用 那个 软件 。 他 移动 鼠标 ， 点 
击 ， 一 顿 拖 放 还 有 各 种 我 不 懂 的 操作 。 人 小 孩子 们 试 着 帮 我 ， 但 我 跟 不 上 人 他们。 最 后 大 家 都 很 累 心 。 


看 清楚 屏幕 很 难 ， 我 的 手指 也 没有 他 们 灵活 。 我 需要 一 种 不 会 跳 来 跳 去 ， 静 静 地 待 在 那里 只 要 我 准备 好 做 点 什么 的 东西 。 我 
真 的 希望 它 给 我 一 些 指引 ， 而 不 是 等 着 我 自己 研究 。 因 为 我 经 常 不 知道 要 从 哪里 开始 。 


这 可 能 很 有 趣 。 但 是 电脑 程序 需要 改进 很 多 。 


1.4 使 用 用 户 画像 


现在 我 们 构建 好 了 用 户 画像 ， 是 时 候 用 一 种 能 让 设计 师 和 开发 人 员 吸收 并 接纳 的 形式 显示 出 来 了 。 需 要 付出 的 努力 当然 取决 
于 不 同 项 目的 规模 和 预算 ， 但 是 这 里 有 一 些 好 主意 。 


不 要 只 是 把 它 打印 出 来 然后 放 在 活页 夹 里 面 。 我 看 到 别人 这 样 做 过 ， 自 己 也 这 样 做 过 。 在 今天 的 数字 世界 里 ， 没 人 会 看 它 一 
眼 的 ， 别 用 这 种 方式 了 。 


尔 希 望 你 的 用 户 画像 能 够 深入 员工 的 脑海 里 ， 这 就 意味 着 重复 。 一 个 好 主意 是 给 同一 个 用 户 画 像 制 作 多 张 海 报 ， 但 是 用 不 同 
的 照片 和 标题 。 大 部 分 摄影 师 每 次 对 同一 个 模特 会 拍摄 多 张 照 片 ， 所 以 找到 多 张 照片 应 该 不 会 太 麻烦 或 太 贵 。 图 1.5 展 示 了 示 
例 。 


Winston Winston 


“You ask, what is our aim? 
| can answer in one word: 
s victory; victory at all costs, 
2 |! victory in spite of all terror, 
用 victory however long and 
由 hard the road may be; for 
without victory, there is no 
>) survival." 


“Now this is not the end. 
| It is not even the 
beginning of the end. But 
it is, perhaps, the end of 
the beginning." 


图 1.5 额外 的 用 户 画 像 海 报 


你 看 遍 本 书后 就 会 发 现 ， 用 户 体验 设计 是 一 个 迭代 的 过 程 。 你 不 会 写 下 一 个 用 户 画像 (或 者 其 他 体验 设计 的 元 素 ) 然后 就 再 
也 不 碰 它 了 。 当 你 有 了 新 的 洞察 ， 添 加 了 新 的 条 目 ， 或 是 删除 某 项 信息 或 勘误 后 就 可 以 更 新 它 。 如 果 你 可 以 更 新 海报 ， 或 是 仅仅 
调换 它们 的 位 置 都 会 有 用 。 


为 了 帮助 完成 这 件 事 ， 最 好 能 够 腾 出 一 面 墙 的 空间 来 展示 用 户 画 像 。 你 可 以 把 全 部 的 海报 贴 在 那里 (最 好 随意 一 些 ) ， 并 把 
完整 的 用 户 画 像 写 下 来 ， 包 括 全 部 的 精神 元 素 ， 还 有 短文 。 你 会 希望 把 它 放 到 一 个 人 流量 很 大 的 地 方 。 


你 也 希望 路 过 的 人 可 以 贡献 他 们 自己 的 主意 ， 或 是 提交 一 些 新 条 目 供 你 考虑 。 给 墙 上 贴 一 组 空白 便利 贴 是 个 不 错 的 做 法 ， 再 
放 上 几 支 笔 (为 了 防止 丢失 可 以 用 一 根 绳子 绑 住 ) 。 一 张 写 着 “stella (一 名 军嫂 ) 的 丈夫 收 到 了 新 命令 ， 又 要 搬家 了 ”的 帖子 
就 会 让 这 个 用 户 画像 鲜 活 起 来 。 


1.5 ”使 用 用 户 画 像 获得 成 功 


让 我 给 你 讲 一 个 使 用 用 户 画 像 大 获 全 胜 的 故事 。 我 那 时 在 为 一 家 云 服务 相关 业务 的 公司 做 咨询 。 我 构建 了 一 个 叫 Robert 
Sherwood "Don' t Call Me Bob” 的 用 户 画 像 ， 来 表现 一 名 年 长 又 保守 的 CIO， 这 样 我 的 客户 就 理解 了 他 们 需要 去 争取 来 使 
用 他 们 云 产品 的 人 群 是 什么 样 的 了 。 他 就 是 图 1.2 中 那个 挠 着 头 的 人 。 他 是 一 名 连锁 超市 的 CIO，62 岁 ， 还 有 三 年 就 要 退休 了 。 
这 是 他 的 个 人 短文 : 


我 是 Robert Sherwood。 就 是 你 们 口 里 的 “Sherwood 先 生 ”。 我 是 这 家 Super-Dupet 的 CIO。 我 们 是 一 家 拥有 65 间 分 店 的 家 族 式 
连锁 超市 ， 大 部 分 门店 开 在 加 州 南 部 。 你 可 能 没 听 说 过 我 们 ， 但 是 我 们 在 2013 年 的 顶级 零售 商 评选 中 排名 44 位 ， 年 度 销售 额 达 到 
了 30 亿 美元 。 


我 的 老板 最 近 在 回 办 公 室 的 时 候 给 我 的 桌子 上 扔 了 一 本 《商业 周刊 》 杂 志 。 上 面 的 文章 讲 到 将 数据 业务 搬 到 云 上 每 年 可 以 为 
公司 节省 25% 的 I 工 支出 。 我 把 这 种 做 法 叫 MbM，“ 用 杂志 做 管理 


我 们 从 来 都 不 是 一 家 前 卫 的 科技 创新 公司 。 这 不 是 我 们 该 去 做 的 。 我 们 让 其 他 的 公司 先 去 躁 坑 。 我 们 的 电脑 还 是 Windows 
XP 的 机 器 呢 。 你 可 以 说 我 落伍 了 ,但 它们 已 经 能 满足 我 们 的 需求 。 而 我 们 已 经 为 此 付 了 钱 。 如 果 有 什么 它们 办 不 到 的 ， 那 我 才 
会 开始 寻找 替代 品 。 


零售 业 是 一 种 利润 极 低 的 行业 ， 通 常 只 有 4% 或 更 低 。 最 近 几 年 还 有 下 降 。 我 们 需要 通过 买 地 和 开 新 店 来 保存 资本 。 这 样 我 
们 会 增加 销售 额 和 购买 率 ， 从 而 压低 进货 价格 并 且 提 升 一 点 点 利润 。 我 们 当然 不 希望 在 新 电脑 上 面 多 花 钱 了 。 


CEO 有 一 个 聪明 的 侄子 刚刚 从 商学 院 毕 业 ， 还 有 一 个 女儿 称 自己 是 网 页 设计 师 。 他 们 想 要 开展 一 项 新 业务 ， 就 是 让 顾客 在 
线 上 下 单 然后 我 们 线 下 送 货 到 家 ， 就 像 纽约 的 FreshDitect 或 是 马萨诸塞 州 的 Peapod 一 样 。CEO 可 能 会 让 他 们 去 做 这 个 ， 并 让 我 来 
监督 。 就 在 我 剩 三 年 退休 这 个 节 骨 眼 上 ， 哦 不 。 


就 算 我 不 能 跟 上 他 们 想 要 使 用 的 新 技术 的 发 展 速度 ， 却 可 以 提供 他 们 缺乏 的 零售 行业 的 丰富 经 验 。 他 们 将 从 小 事 做 起 ， 去 犯 
错 ， 然 后 快速 地 成 长 起 来 。 我 们 目前 的 数据 中 心 没有 需要 的 机 器 电源 甚至 于 空间 ， 我 们 不 得 不 租用 别处 的 。 年 轻 人 们 一 直 在 
讲 “ 云 ”， 但 是 如 果 我 们 因为 顾客 的 数据 被 黑客 盗 取 而 上 了 晚间 新 闻 ， 不 仅 送 货 生意 砸 了 ， 我 们 的 进 店 购物 业务 都 要 受 打击 。 对 
我 来 说 ， 完 全 不 值得 冒 这 种 风险 ,但 我 已 经 得 到 了 命令 ， 我 的 退休 人 金 还 没有 完全 授予 ， 这 让 我 进退 两 难 。 我 真心 希望 这 些 云 玩 意 
不 要 让 我 丢脸 。 


当 我 给 这 家 技术 公司 的 员工 讲 这 个 故事 的 时 候 ， 他 们 很 快 心领神会 。 主 架构 师 说 : “我 看 到 那 位 Robert (用 我 们 的 产品 ) 
会 冒 很 大 的 个 人 风险 。 我 们 必须 让 他 感到 放心 。” 这 一 刻 我 知道 用 户 画 像 发 挥 作 用 了 。 


第 2 章 ” 用 户 想 要 什么 〈 何 时 、 何 地 、 为 什么 ) 


现在 我 们 知道 了 用 户 是 谁 ， 让 我 们 把 注意 力 放 到 他 们 想 要 做 的 事情 上 吧 。 他 们 想 要 解决 什么 问题 ， 或 者 想 要 进入 哪 种 愉悦 的 


这 一 章 我 们 将 了 解 如 何 通 过 用 户 访谈 来 回答 这 些 问题 。 我 们 还 要 学 习 如 何 通 过 讲 故事 的 形式 向 开发 团队 介绍 这 些 问题 。 


2.1 “我们 还 没 开始 编程 


在 第 1 章 ， 我 们 了 解 了 真正 的 用 户 是 怎 
种 开发 人 员 可 以 理解 的 格式 表达 出 来 ， 也 就 是 : 用 户 画像 。 


门 希 望 他 们 变 成 的 样子 。 然 后 我 们 把 这 些 信息 用 一 


这 一 章 我 们 做 些 类 似 的 事情 。 我 们 将 要 找 出 用 户 到 底 要 通过 软件 做 什么 。 他 们 想 要 解决 什么 问题 ， 或 者 哪 种 愉悦 的 状态 是 他 
们 想 要 进入 并 保持 的 ?好 的 解决 方案 ， 或 者 让 用 户 感到 愉悦 的 特征 是 什么 ”最 后 还 要 用 一 种 容易 被 开发 团队 消化 的 形式 表达 出 这 
些 : 讲 故 事 。 


你 以 为 成 为 一 个 用 户 体验 极 客 是 在 说 编程 吗 ? 错 了 。 在 第 一 阶段 ， 我 们 应 该 像 一 名 医生 一 样 思考 。 而 第 二 阶段 ， 我 们 要 像 一 
名 小 说 家 。 


在 这 之 后 ,我 们 才能 说 : “OK， 现 在 我 们 认识 了 用 户 ， 了 解 了 他 们 想 要 的 ,我 们 用 技术 手段 能 满足 这 些 吗 ? ”在 后 面 的 章 
， 我 们 将 持续 地 讨论 。 


2.2 ”但 用 户 也 不 知道 他 们 想 要 什么 


在 每 堂 用 户 体 验 设 计 课 上 我 都 听 到 这 样 的 抱 忽 : “用 户 不 知道 他 们 想 要 什么 。 可 是 他 们 不 讲 出 来 我 们 怎么 能 给 他 们 开发 
呢 ?“ 


这 是 个 老 问 题 了 。 在 我 入 行 的 第 一 份 工 作 里 ， 我 的 老板 作 了 一 首 叫 “开发 前 夜 ”的 诗 ， 它 的 结尾 是 这 样 的 : 
APs eA Bi: “这 是 我 要 求 的 ， 但 不 是 我 想 要 的 1 ” 
这 可 是 30 年 前 发 生 的 事 ， 差 不 多 是 整个 计算 机 行业 存在 时 间 的 一 半 了 ， 而 这 可 能 从 那 时 起 就 不 是 新 鲜 事 了 。 


用 户 可 以 给 我 们 非常 有 价值 的 信息 。 他 们 的 满意 度 ， 还 有 与 之 相伴 的 付费 意愿 ， 都 是 我 们 衡量 服务 质量 的 终极 指标 。 但 是 他 
们 不 知道 该 用 什么 样 的 体验 设计 专业 名 词 来 表达 ， 这 就 好 比 病人 不 会 自己 来 诊断 他 们 的 疾病 一 样 。 只 要 你 去 问 ， 他 们 就 会 告诉 你 
什么 让 他 们 感觉 良好 ， 什 么 感觉 很 糟 。 但 是 给 出 正确 的 诊断 可 不 是 他 们 的 任务 ， 而 是 我 们 这 些 宣称 受过 专业 训练 的 专家 的 任务 。 


想 想 吧 。 当 一 个 病人 走 到 医生 面前 ， 他 们 不 会 说 ，“ 我 觉得 我 得 了 C 型 爆发 性 麻风 病 ，Kaminski 变 种 。 ”他们 会 这 样 
Wt, "UR, ScBSREBSBJTRTE. " 


找 出 病人 为 什么 肘 部 疼痛 是 医生 的 工作 : 是 他 撞 到 了 什么 东西 ， 还 是 癌症 侵蚀 了 他 的 骨头 ,还 是 老婆 的 背叛 让 他 很 焦虑 ? 在 
这 之 后 ， 医 生 才 能 决定 是 开 一 些 止 疼 药 和 冰 块 ， 还 是 动手 术 做 化 疗 ， 又 或 是 让 他 干脆 离婚 。 


病人 不 知道 哪些 信息 是 更 重要 的 ,或 者 是 否 应 该 把 不 同 的 情况 联系 起 来 。 提 出 正确 的 问题 是 医生 的 工作 ( 见 图 2.1) : "fü 
述 一 下 是 哪 种 疼 。 什 么 时 候 开始 疼 的 ? 那个 时 间 段 你 做 了 什么 ? 你 另外 一 侧 的 用 膊 肘 疼 吗 ? 我 这 样 守 一 下 你 疼 吗 ? 这 样 呢 ? "OW 
备 检 查 和 成 像 可 能 会 确认 医生 的 判断 ， 但 是 所 有 诊断 都 开始 于 和 病人 的 访谈 以 及 检查 。 这 是 一 种 很 难 学 的 技能 ， 把 这 一 点 做 好 的 
医生 就 是 好 医生 了 。 


图 2.1 医生 正在 向 他 的 病人 提问 


对 于 我 们 以 及 我 们 的 用 户 也 是 一 样 的。 他 们 不 会 对 我 们 说 : “ 听 着 ,我 想 要 一 个 长 着 粗 收 毛 的 动画 角色 ， 它 会 时 不 时 地 跳出 
来 说 “程序 好 像 要 崩溃 了 。 你 不 觉得 应 该 保存 一 下 文件 吗 ?”” ”和 病人 一 样 ， 我 们 的 用 户 会 竭尽 所 能 地 表达 他 们 的 感受 ， 刚 开始 
可 能 很 模糊 ， 比 如 “我 真 想 杀 掉 那 些 混蛋 ! ”。 问 正确 的 问题 来 做 出 诊断 是 我 们 的 职责 ， 找 出 到 底 是 什么 伤害 了 他 们 然后 才能 阻 
止 这 种 伤害 。 “你 心里 在 想 的 那个 混蛋 是 谁 》 他 今天 做 了 什么 让 你 想 要 杀 掉 他 ?”” 诸如 此 类 。 通 常 ， 随 着 我 们 仔细 而 耐心 的 探 
究 ， 就 能 让 用 户 跳 过 暂时 的 愤怒 ， 找 出 问题 的 本 质 : “我 工作 了 三 个 小 时 ， 然 后 跳出 了 这 个 傻 傻 的 弹 窗 出 来 跟 我 说 ， “Word 遇 
到 了 错误 需要 关闭 ， 然 后 我 所 有 的 工作 都 委 了 。 " 


这 是 一 种 很 难 学 会 的 技能 ， 把 这 些 做 好 的 用 户 体验 设计 师 就 是 好 设计 师 。 如 果 本 书 讲 到 的 主题 中 有 一 项 依赖 于 经 验 ， 那 就 是 
这 个 了 。 本 章 将 为 你 指明 正确 的 方向 。 但 不 同 于 本 书 中 的 其 他 东西 ， 这 需要 你 练习 、 练 习 、 再 练习 。 


23 ”找到 参与 测试 的 用 户 
为 了 找 出 用 户 想 要 的 、 需 要 的 ,我 们 只 能 和 他 们 聊 聊 。 如 果 能 接触 真实 用 户 和 他 们 对 话 是 最 好 不 过 的 ， 但 是 找到 他 们 可 能 比 
你 想象 的 更 棘手 。 


用 户 想 和 我 们 聊 聊 


你 可 能 不 会 经 常 把 政府 机 构 和 技术 创新 联系 起 来 ， 或 是 去 倾听 和 回应 客户 。 但 是 我 有 一 个 学 生 ， 他 在 为 欧洲 一 个 地 区 政府 工 
作 ， 在 从 我 的 课 上 毕业 后 ， 觉 得 有 必要 去 改变 一 下 他 所 在 的 数字 世界 了 : 就 像 我 教 给 他 的 ， 他 坚持 做 真实 用 户 访谈 。 接 触 上 这 些 
用 户 并 不 容易 。 他 的 老板 说 他 们 没 时 间 ， 但 他 还 是 坚持 不 懈 地 与 一 些 用 户 会 面 。 


他 发 现 这 些 用 户 群 体 非常 乐意 被 咨询 。 他 们 觉得 好 用 的 软件 是 不 可 能 存在 的 。 他 们 认为 软件 天 生 就 是 难 用 的 ， 世 界 就 是 这 样 
运转 的 。 对 于 新 系统 他 们 的 预期 就 是 它 会 和 之 前 一 样 ， 按 住 喉 吡 从 你 嘴 里 塞 进去 。 他 们 从 没 想 过 有 人 会 来 问 他 们 是 如 何 工作 的 ， 
需要 什么 ， 他 们 最 常用 的 是 什么 ， 哪 里 会 卡 住 ， 又 怎么 继续 下 去 ， 等 等 。 我 的 学 生 跟 我 讲 : “用 户 对 于 被 采访 非常 激动 。 因 为 从 
来 没有 人 这 么 做 过 。 我 们 应 该 以 此 为 耻 。” 


有 了 时候 你 没 法 直接 和 真实 用 户 对 话 。 你 希望 这 么 做 ， 也 知道 这 样 做 后 结果 会 更 好 ， 但 是 你 就 是 不 被 允许 。 例 如 ， 在 咨询 业 ， 
RSMAS (SARA) 情况 是 客户 的 IT 部 门 运行 着 项 目 ， 他 们 不 允许 你 直接 接触 用 户 。 他 们 想 要 控制 各 种 事务 ， 所 有 事情 都 要 
过 他 们 的 手 ， 开 发 他 们 想 要 的 而 不 是 用 户 想 要 的 东西 。 有 时 候 ， 用 户 的 老板 也 会 成 为 阻碍 。 


我 把 这 个 叫做 “第 三 方 问题 ”: 付款 的 一 方 不 是 使 用 软件 的 一 方 。 有 时 候 我 也 把 它 叫做 “ 谁 出 钱 谁 阅 了 算 问题 ” : 手 里 拿 着 
钱 的 人 制定 规则 ， 而 这 些 规则 挡 了 你 的 道 。 这 是 个 麻烦 的 问题 ， 你 可 能 永远 没 法 完全 解决 它 ， 但 是 这 里 有 一 些 变通 方法 ， 用 它们 


你 可 能 会 赢 回 一 些 。 


你 可 能 需要 找 某 种 用 户 代表 或 蔡 代 者 。 有 时 候 你 可 以 找 出 一 个 代理 人 。 需 要 注意 的 一 种 常见 情况 是 这 种 志愿 者 本 身 是 一 个 技 
术 迷 一 一 她 对 软件 有 兴趣 ， 喜 欢 参与 其 中 ， 这 就 是 她 做 志愿 者 的 原因 。 从 她 身上 得 到 的 结果 会 有 一 点 扭曲 ， 因 为 你 的 主流 用 户 
群 没有 必要 是 技术 迷 。 也 许 你 可 以 轮换 这 个 代表 角色 一 一 这 一 周 是 一 个 人 ， 下 一 周 是 男 一 个 人 。 这 种 变化 刚 开始 可 能 很 混乱 ， 
但 是 很 快 你 会 了 解 到 你 的 用 户 群 体 的 共性 和 变数 。 


有 些 时 候 用 户 只 是 太 疲 忽而 不 想 和 你 说 话 。 这 常 发 生 在 工业 应 用 领域 。 这 些 人 下 班 后 只 想 快 点 离开 那个 建筑 然后 来 一 瓶 冰 啤 
酒 。 他 们 不 想 花 时 间 跟 一 个 一 直 在 点 头 的 极 客 交 谈 。 在 医疗 机 构 中 也 会 遇 到 这 种 情况 ， 免 费 加 班 数 个 小 时 在 这 里 也 很 常见 。 在 这 
种 情形 下 ， 找 到 他 们 那里 的 酒吧 买点 啤酒 来 可 能 管用 。 在 他 们 两 瓶 酒 下 肚 后 ， 你 可 以 发 问 了 : “那个 XYZ 软 件 包 到 底 哪里 让 你 不 
3Eye? ”看 ， 话 匣子 打开 了 。 就 像 人 们 所 说 的 ， 酒 后 吐 真言 。 


如 果 遇 到 更 糟 的 情况 ， 你 可 以 雇佣 一 个 对 你 关注 的 话题 比较 了 解 的 外 部 专家 。 我 曾 为 一 个 医疗 软件 工作 ， 由 于 一 系列 的 原因 
没 法 接触 真实 用 户 。 我 认识 一 名 护士 ， 她 任职 于 另外 一 家 医疗 机 构 而 且 和 我 们 的 目标 用 户 做 的 事情 很 类 似 。 我 付 钱 请 她 来 测试 ， 
她 发 现 按照 顾问 的 报价 做 几 个 小 时 的 兼职 是 一 笔 不 菲 的 意外 之 财 。 她 做 得 很 棒 ， 所 以 我 们 最 后 的 解决 方案 中 的 工作 流程 应 该 会 得 
到 改进 。 


24 采访 用 户 


和 用 户 或 者 他 们 的 代表 人 做 访谈 ( 见 图 2.2) 是 一 项 重要 技能 。 医 生 要 花费 数 小 时 来 学 习 如 何 与 病人 做 访谈 ,而 且 这 个 过 程 
被 广泛 地 研究 过 。 举 例 来 说 ，“ 什 么 才 是 成 功 的 医 患 访谈 ? 对 于 双方 交互 和 结果 的 研 
R" (www.ncbi.nim.nih.gov/pubmed/6474233) 中 讲 到 ，“ 医 生 的 行为 ， 特 别 是 那 种 发 起 谈话 的 行为 ， 将 比 患者 的 行为 对 
诊断 结果 有 更 大 影响 。 " 


图 2.2 ”用 户 体验 医生 正在 向 他 的 用 户 提问 


总 而 言 之 ， 你 得 让 他 们 开口 说 话 。 从 开放 式 的 问题 开始 吧 。 经 过 训练 的 医生 会 这 样 来 打开 话题 : “你 今天 是 怎么 过 来 
的 ? ”下面 是 我 列 的 一 些 有 效 的 方法 : 


: 介绍 下 你 自己 ， 以 及 在 A 公司 的 角色 吧 。 


“ 你 最 想 要 解决 的 问题 是 什么 呢 ? 


“ 可 预见 的 最 大 的 风险 是 什么 ? 


. 什么 事情 会 让 你 担心 而 驾 转 反 侧 ? 
. 告诉 我 什么 是 最 若 你 烦 的 东西 〔 什 么 都 行 ) 。 


随 着 访谈 进程 的 继续 ， 你 需要 挖 得 更 深 。 你 仍然 要 让 问题 尽 可 能 地 保持 开放 性 ， 才 能 从 用 户 那 里 挖 到 尽 可 能 多 的 信息 。 假 设 
你 在 开发 一 个 招聘 搜索 网 站 ， 你 可 能 会 说 : “ 跟 我 讲 讲 你 理想 的 新 工作 吧 。” 这 会 让 用 户 告 诉 你 他 最 关心 的 几 件 事情 。 他 可 能 会 
说 : “我 孩子 正在 公立 学 校 读书 ， 所 以 我 并 不 想 搬家 。 我 在 找 离 我 家 20 或 30 英 里 中 以 内 的 单位 。 或 者 能 远程 工作 也 行 。” 这 里 
尔 得 到 了 两 条 信息 : 阻止 这 名 用 户 跳槽 的 几 个 因素 ， 以 及 一 个 够 似 合理 的 替代 者 。 如 果 你 这 样 问 ，“ 你 想 要 按 职位 搜索 还 是 工资 
范围 搜索 ? ”你 不 会 得 到 上 面 的 信息 。 现 在 用 户 已 经 打开 话题 了 ， 你 可 以 马上 跟 进 ， 比 如 说 ，“ 很 有 趣 ， 再 给 我 讲 讲 .……” 


要 注意 不 要 把 回答 引导 到 你 想 要 的 方向 上 。 也 许 你 能 得 到 你 提示 的 回答 ， 但 那 可 能 是 虚假 的 。 这 是 2004 年 时 我 犯 的 一 次 


我 : 你 希望 手机 能 给 你 提供 驾驶 导航 吗 ? 


我 妈妈 : 不 。 通 常 我 都 能 搞 清楚 自己 在 哪里 ， 如 果真 不 知道 ， 我 就 会 去 问 人 ， 他 们 有 时 候 还 会 给 我 一 杯 好 茶 喝 呢 。 我 知道 你 
希望 我 说 yes， 因 为 你 觉得 它 很 酷 ， 但 我 真 的 不 感 兴趣 。 抱 歉 。 


而 其 他 没有 我 妈妈 那么 真诚 的 人 ， 或 者 想 要 照顾 我 感受 的 人 ， 可 能 为 了 回应 我 的 热情 而 这 么 说 ，“ 当 然 ， 这 听 起 来 很 酷 啊 。 
”就 算 他 们 并 不 真 的 这 样 觉得 。 我 已 经 从 这 件 错 事 上 得 到 了 教训 ， 至 少 在 这 类 人 群 身上 (很 显然 ，10 年 之 后 ， 这 项 技术 在 手机 


上 变 得 无 处 不 在 了 ) 。 


最 终 你 可 能 会 落脚 到 一 些 更 具体 的 问题 上 。 这 样 做 的 时 候 ， 要 避免 因为 模棱两可 而 会 错 意 。 不 要 去 问 : “现在 你 还 会 去 买 很 
多 音乐 CD 吗 ? ”你们 两 人 都 不 确认 多 少 才 算是 “很 多 ”。 而 你 应 该 这 么 问 : “过 去 半年 里 ， 你 买 过 多 少 张 实体 的 音乐 CD? 多 少 
首 MP3 呢 ?“ 


[1 英里 二 1609.344 米 。 


2.5 “观察 用 户 


就 像 Togi Berra (美国 棒球 大 师 ) 那 句 名 言 所 说 ，“ 你 可 以 通过 观看 观察 到 很 多 。” 这 是 真 话 。 所 以 如 果 你 想 要 了 解 用 户 实 
际 是 怎么 做 的 ， 试 试 在 他 们 日 常 出 没 的 地 方 观察 一 番 。 


查看 用 户 活动 分 为 两 种 : 隐蔽 的 和 公开 的 。 前 一 种 我 们 很 熟悉 。 很 多 人 每 天 的 工作 或 多 或 少 是 在 一 个 摄像 头 的 监控 下 的 : 银 
行 柜员 、 出 纳 、 药 剂 师 ， 还 有 其 他 的 〈 见 图 2.3) 。 很 多 我 们 的 公共 区 域 也 都 是 处 于 监控 下 的 : 商场 、 交 通 枢纽 等 。 从 这 些 视 频 
中 你 可 以 获得 很 多 客观 的 信息 ， 比 如 一 列 火 车 有 多 少男 性 和 女性 乘客 上 车 了 。 你 可 以 对 药剂 师 做 一 个 时 间 - 行 为 研究 : 她 走向 这 
个 药品 陈列 柜 的 频率 是 什么 ， 另 一 个 柜子 呢 ? 这 是 一 种 观察 事物 并 获得 有 用 信息 的 方式 。 但 据 我 所 知 ， 这 不 是 最 好 的 。 最 好 的 方 
式 是 在 他 们 工作 的 时 候 观 察 ， 并 同时 向 他 们 提问 。 


图 2.3 ”隐藏 观察 。 这 个 药剂 师 正 在 天 花 板 上 的 摄像 头 监控 下 工作 


这 是 公开 观察 。 这 种 情况 下 ， 你 坐 在 用 户 旁 边 观察 她 使 用 软件 。 你 可 以 和 她 交谈 ， 理 想 情况 下 让 她 一 边 做 一 边 解释 她 正在 做 
的 工作 ， 还 有 为 什么 ( 见 图 2.4) 。 


这 也 就 是 我 的 那 位 欧洲 学 生 对 他 的 用 户 所 做 的 事 。 当 他 们 在 使 用 老 系 统 的 时 候 ， 他 坐 在 旁边 ， 问 道 : “你 正在 做 什么 
Ug? ”一 旦 明白 了 他 不 是 来 批评 他 们 缺少 电脑 知识 的 ， 他 们 会 很 乐意 回答 他 的 提问 。 他 发 现 因为 用 户 并 不 会 频繁 地 使 用 这 个 系 
统 ， 所 以 总 是 记 不 住 那些 快捷 键 。 用 户 界 面 应 该 对 他 们 总 是 一 目 了 然 的 ， 但 目前 并 没有 做 到 。 “我 们 不 喜欢 用 这 个 ，” 他 们 说 。 
“这 跟 我 们 用 过 的 其 他 app 都 不 一 样 。 我 们 也 不 常用 到 它 ， 所 以 每 次 开发 都 要 重新 折腾 一 番 。” 我 的 学 生 也 可 以 这 么 问 : “你 觉 
得 在 同一 个 页 面 里 上 下 滚动 是 不 是 比分 成 不 同 的 页 面前 进 、 后 退 、 跳 转 要 好 呢 ?“” 但 这 种 问题 肯定 只 会 听 到 一 声响 亮 的 “ 没 
错 !“ 


图 2.4 公开 观察 。 用 户 体验 设计 师 正 坐 在 用 户 穷 边 观察 她 的 操作 


有 时 候 ， 这 种 公开 的 观察 和 我 们 将 在 第 4 章 讨 论 的 可 用 性 测试 非常 类 似 。 你 坐 在 用 户 的 旁边 观察 他 们 如 何 用 软件 。 这 里 的 区 
别 在 于 ， 我 们 不 用 像 可 用 性 测试 那样 布置 任务 。 你 只 是 观察 用 户 当下 是 怎么 操作 的 。 同 时 ， 这 里 跟 用 户 的 对 话 更 多 也 是 双向 的 。 
在 可 用 性 测试 里 ， 理 想 的 测试 是 在 没有 被 任何 外 部 输入 污染 的 环境 中 进行 的 。 而 在 当下 的 情况 里 ， 你 是 在 观看 用 户 如 何在 被 污染 
的 水 中 设法 存活 下 来 。 


对 于 收集 用 户 需 求 我 最 后 想 说 的 
我 父亲 给 我 讲 过 他 治疗 的 第 一 个 病人 的 故事 。 在 开始 诊所 中 的 第 一 份 工作 时 ， 他 文凭 上 的 墨水 还 没 干 呢 。 


一 个 病人 走 进 来 开始 抱怨 ，“ 我 的 肠子 已 经 一 周 没 有 活动 了 。” 好 吧 ， 我 父亲 想 。 便 秘 ， 没 问题 。 上 了 四 年 的 医学 课程 ， 这 
个 不 会 有 问题 。 他 给 病人 开 了 泻药 ,但 是 什么 都 没 发 生 。 试 了 一 种 药 效 更 强 的 ， 仍 然 没 用 。 他 有 点 着 急 ， 又 尝试 了 做 灌肠 。 什 么 
都 没有 出 来 。 超 声波 检查 呈 阴 性 ， 血 液 指 标 都 正常 ， 核 磁 共 振 扫 描 也 没有 查 出 什么 。 绝 望 之 际 ， 他 带 病 人 进 了 手术 室 ， 做 了 一 个 
剖腹 探查 术 一 把 肚子 划 开 在 里 面 一 探究 竟 。 什 么 都 没有 ， 病 人 的 胃 部 一 切 正 常 。 最 后 ， 他 做 了 本 应 在 一 开始 做 的 事情 一 一 次 
彻底 的 访谈 ， 在 谈话 里 他 问 了 病人 靠 什么 谋生 。 病 人 答 道 : “我 是 个 音乐 家 。” 终 于 ， 我 父亲 明白 了 ，“ 啊 ! SRE” ARK 
喊 道 。“ 来 这 里 有 10 块 钱 ， 拿 去 给 自己 买点 吃 的 吧 。” 


2.6 向 极 客 们 解释 


现在 我 们 知道 了 用 户 的 需要 ， 我 们 得 把 它们 用 一 种 方式 记录 下 来 ， 以 便 在 后 续 的 过 程 中 使 用 。 后 续 的 步骤 包括 制作 屏幕 布局 
的 原型 (第 3 章 ) 以 及 通过 用 户 测试 来 完善 它 (第 4 章 ) 。 通 常 这 样 的 过 程 需要 迭代 多 次 。 我 们 也 会 发 现 这 些 需 求 会 被 一 次 又 一 


次 地 重新 拿 出 来 参考 。 我 们 得 用 一 个 容易 消化 和 使 用 的 方式 把 它们 记录 下 来 。 


有 两 种 主要 的 形式 来 表达 用 户 的 需求 。 我 们 可 以 用 一 种 说 明 性 的 方法 ， 把 程序 需要 实现 的 每 个 细节 标清 楚 。 这 甚至 有 工作 规 
范 ， 比 如 IEEE-830: 


(4.6). 系统 应 该 允许 一 个 公司 用 信用 卡 来 支持 职位 发 布 的 费用 。 
. 4.6.1) 系统 应 该 接受 Visa、MasterCard， 还 有 美国 运通 卡 。 

. 4.6.2) 系统 应 该 在 职位 发 布 到 网 站 之 前 对 信息 卡 完 成 收费 。 

. 4.6.3) 系统 应 该 给 用 户 一 个 唯一 的 确认 码 。 


这 种 理念 有 一 些 问题 。 首 先 ， 单 单 是 创建 和 控制 一 套 有 条 理 的 结构 就 要 花 很 多 时 间 ， 就 像 是 一 个 流程 图 。 同 时 ， 新 内 容 出 现 
时 ( 它 总 会 出 现 ) ， 它 很 难 被 添加 进去 。 再 者 说 ， 如 同 我 们 发 现 的 ， 用 户 看 到 | 前面 的 几 条 就 会 说 : “这 是 我 要 求 的 ， 但 不 是 我 想 
要 的 。 ”你 把 东西 丢 进去 就 很 难 再 移动 了 。 


最 大 的 问题 在 于 ， 它 的 写法 完全 是 从 系统 的 视角 来 的 ， 而 不 是 用 户 的 视角 : “系统 应 该 做 [这 个 ]。 ”我 们 的 软件 不 是 写 给 系 
统 的 ， 而 是 用 户 。 在 前 言 中 有 一 个 例子 ， 雅 芳 公 司 不 得 不 弃 用 一 个 花费 了 1.25 亿 美元 的 系统 ， 只 因为 它 的 用 户 体验 如 此 差劲 ， 以 
至 于 它 的 使 用 者 为 了 不 碰 它 离开 了 公司 。 一 位 发 言 人 避重就轻 地 说 ， 雅 芳 的 订单 管理 系统 “可 以 按 设 计 的 那样 工作 ， 尽 管 在 实施 
过 程 中 出 现 了 一 些 问题 。” 这 就 是 当 你 为 了 系统 工作 而 不 是 为 用 户 时 会 发 生 的 情况 。 


我 们 还 能 怎么 做 呢 ?” 从 用 户 开始 而 不 是 从 系统 开始 。 从 用 户 的 视角 来 描述 状况 ， 描 述 参 与 者 、 他 们 的 行动 ， 还 有 获得 的 结 
果 。 


2.7 HE 


讲 故事 是 人 类 最 早 的 沟通 方式 了 。 它 存在 于 每 种 文化 中 ， 自 古人 至今。 就 像 Joan Didion 在 她 的 小 说 《白色 专辑 》 中 讲 
的 : “为 了 生活 我 们 给 自己 讲 故事 。 公 主 被 困 在 使 馆 。 拿 着 糖 的 男人 把 孩子 们 领 到 海中 .…… 我 们 完全 被 强加 在 不 同 影像 构成 的 叙 
事 线 中 间 生 活 。” 


故事 这 个 名 词 在 用 户 体验 行业 里 经 常 被 提 到 。 它 是 一 个 很 通用 的 词 。 和 以 往 一 样 ， 当 你 用 一 个 很 通用 的 词 来 命名 一 件 很 具体 
的 事物 时 ， 没 有 人 知道 那 件 事 到 底 是 什么 ， 不 是 什么 。 (对 象 就 是 一 个 典型 的 词 。) 


让 我 们 来 看 看 故事 这 个 词 。 某 个 开发 团队 会 把 特定 的 一 件 事 叫 做 一 个 故事 ， 但 在 另 一 个 团队 那里 ，“ 不 ,这 个 不 是 故事 。 这 
是 一 个 用 例 或 者 叫 场景 。 故 事 是 男 一 个 概念 。” 在 这 本 书 里 ， 故 事 就 是 指 它 最 普通 的 合 义 : “一 种 叙事 方式 ， 真 实 或 虚构 ， 散 
文 或 诗歌 ,为 了 教育 读者 、 逗 笑 读 者 或 引起 读者 的 兴趣 。” (我 自己 不 会 写 诗歌 ， 但 我 得 说 这 是 件 很 酷 的 事情 。 你 可 以 自己 试 试 
然后 告诉 我 感觉 如 何 。) 

用 故事 的 形式 来 解释 需求 可 以 让 其 他 人 真正 地 阅读 和 理解 它们 。 故 事 更 容易 在 大 脑 中 停留 。 贯 穿 设计 过 程 我 们 可 以 讨论 和 完 
善 这 些 故事 ， 而 它们 则 继续 实现 着 细节 一 一 那些 在 这 个 阶段 令 人 费解 的 问题 。 


1. 写 故事 


在 你 的 人 生 中 故事 随处 可 见 。 你 刚 开始 学 会 讲话 时 不 会 说 “爷爷 给 我 讲 个 故事 ” 吗 ? 毫 无 疑问 你 听 了 很 多 故事 。 但 你 可 能 没 


有 思考 过 它们 如 何 能 输入 到 设计 过 程 中 来 。 这 种 故事 需要 什么 特别 之 处 吗 ? 


想 想 报纸 记者 。 他 们 搜寻 哪些 信息 并 转化 成 故事 ”基本 的 问题 是 : Who? Where? When? What? 然后 ， 如 果 他 们 想 得 更 
深入 一 些 ，Why? 我 们 在 写 用 户 故 事 的 时 候 也 要 这 么 做 。 


我 们 整个 第 1 章 都 在 找 出 Who? 所 以 故事 的 开头 你 可 以 使 用 一 个 用 户 画 像 中 的 名 字 一 一 “Bob”、“ 米 莉 阿 姨 ” 或 者 其 他 
人 。 


下 一 个 重要 的 问题 是 “What” ” 米 莉 阿姨 想 要 解决 的 问题 是 什么 ， 或 者 她 想 要 进入 的 愉悦 状态 是 什么 ”她 党 得 好 的 解决 方 
案 ， 或 者 令 她 感到 愉悦 的 特征 是 什么 ”通常 你 可 以 从 场景 设 定 开始 来 描述 问题 ， 从 一 些 目标 设 定 来 具体 说 明 她 想 做 的 行为 ， 还 有 
她 想 达成 的 目标 。 如 我 之 前 所 讲 ， 重 要 的 是 从 用 户 的 视角 来 写 ， 而 不 是 系统 的 视角 。 例 如 : 


“ 米 莉 阿姨 的 坐骨 神经 痛 又 发 作 了 ， 比 之 前 还 糟 。 她 想 找 到 一 些 合适 的 锻炼 方法 来 伸展 骸骨 让 它 不 再 闪 痛 ， 或 者 至 少 减轻 一 


我 们 可 以 添加 信息 来 进一步 描述 问题 和 解决 方案 : 

“ 当 她 在 沙发 上 休息 时 还 好 ， 可 是 站 起 来 走 到 浴室 那么 远 就 疼痛 难 忍 。” 

我 们 可 以 添加 一 些 个 性 描述 信息 ， 就 像 在 用 户 画 像 中 做 的 那样 : 

“她 的 麻醉 药 用 完了 ， 而 且 到 两 天 后 和 她 的 医生 会 面 之 前 她 都 没 法 得 到 更 多 。” 
如 果 在 当下 我 们 知道 她 想 要 的 解决 方案 ， 我 们 也 可 以 写 下 来 : 


“ 米 痢 阿姨 有 次 看 到 一 位 瑜 人 徊 教师 演示 了 一 种 据说 可 以 帮助 减轻 豚 骨 丫 痛 的 锻炼 方法 。 那 时 候 没 想 那么 多 ,但 现在 她 什么 办 
法 都 想 试 一 试 了 。” 


对 于 米 莉 阿姨 正在 经 历 的 ， 还 有 她 想 要 去 做 的 ， 你 已 经 有 了 很 好 的 认识 ， 不 是 吗 ” 你 同情 她 ， 想 要 去 帮助 她 。 很 短 ， 但 是 是 
一 个 很 好 的 故事 开头 了 。 


记 住 ， 我 们 的 故事 并 没有 提 及 任何 实施 方面 。 我 们 绝 不 会 去 说 : “数据 表 应 该 被 命名 为 Customers 还 有 Products。” 更 别 
提 iFrames 和 Divs。 当 然 也 没有 什么 HTTP 和 HTTPS 的 对 比 。 


2. 访 谈 和 故事 的 示例 


假设 你 在 为 公共 图 书馆 的 网 站 做 用 户 体验 方面 的 工作 ， 来 提升 日 益 流行 的 电子 书 的 借阅 体验 。 假 设 有 一 个 调查 显示 80% 的 电 
子 书 客户 都 在 使 用 亚马逊 的 Kindle 文 件 格式 。 不 论 他 们 真 的 拥有 Kindle 阅 读 器 ， 还 是 在 其 他 设备 上 使 用 Kindle app. 


现在 你 可 以 开始 和 真实 用 户 对 话 了 。 可 能 你 正在 图 书 阅 览 室 里 面 等 待 着 ， 让 图 书 管 理 员 引导 任何 感 兴趣 的 顾客 来 和 你 聊 聊 。 
你 : 跟 我 讲 讲 用 Kindle 来 阅读 图 书馆 里 面 的 书 感觉 如 何 。[“What”， 最 普通 的 ] 

Bob: 嗯 ， 我 挺 喜欢 的 。 这 意味 着 我 不 来 图 书馆 就 可 以 看 到 这 些 书 了 。 

UR: 听 起 来 很 有 趣 。 对 于 在 Kindle 上 阅读 图 书馆 书籍 你 最 喜欢 的 是 什么 ? [“What”， 更 提炼 了 一 点 ] 


Bob: 我 经 党 旅行。 在 出 差 或 度假 时 我 尤其 喜欢 我 的 Kindle。 在 出 发 前 我 可 以 把 书 下 载 好 ， 然 后 在 机 场 、 飞 机 上 或 者 酒店 里 
就 可 以 读 了 。 过 去 我 不 得 不 在 包 里 装 上 所 有 的 书 ， 现 在 它们 都 在 我 的 Kindle 里 面 了 。 如 果 我 外 出 时 间 太 久 没 时 间 读 完 还 可 以 重新 
借阅 下 载 ， 但 通常 不 会 这 样 。 


你 : 酷 ， 再 跟 我 讲 讲 。[ 邀 请 进行 更 深入 的 讨论 “What” fe “Why” | 


Bob: 我 是 个 小 气 鬼 ， 而 现在 的 书 都 很 贵 ， 所 以 我 更 多 时 候 都 是 在 图 书馆 借 书 而 不 是 买书 。 图 书馆 一 般 都 是 精装 书 ， 那 个 放 
在 包 里 太 重 也 太 占 地 方 了 。 我 还 担心 把 它 丢 在 酒店 了 ， 省 下 来 的 钱 就 都 没 了 。 只 要 Kindle 在 手 ， 一 切 都 跟着 我 走 。 那 个 叫 杰 夫 - 
贝 索 斯 的 家 伙 厉 害 了 。 我 好 奇 《 纽 约 时 报 》 关 于 亚 蕊 过 残酷 文化 的 文章 是 不 是 让 他 感到 头 阁 。 也 许 他 会 用 自己 的 《华盛顿 邮 报 》 
来 反击 吧 。 


UR: 什么 时 候 你 最 频繁 地 下 载 书 到 Kindle 里 面 呢 ?[“When”， 以 及 “Where”] 


Bob: 我 一 般 都 是 周 日 出 发 。 把 所 有 东西 打包 实在 是 太 麻 烦 了 ， 完 全 不 会 有 去 书店 或 者 图 书馆 的 时 间 。 而 且 他 们 那儿 的 精装 
书 也 太 重 了 ， 不 是 吗 ? [重复 提 及 了 很 好 。 别 转眼 睛 ， 点 头 同情 就 好 | 我 总 是 匆匆 忙 忙 地 准备 着 。 


你 (猜测 ) : 所 以 你 在 家 打包 行李 ， 也 会 在 家 给 Kindle 下 载 好 书籍 ， 对 吗 ? [ "When" UR "Where" , BRAIN 


Bob: 没 错 ， 图 书馆 的 网 站 在 台式 机 上 比 在 手机 上 好 用 。 这 是 个 非 盈利 组 织 我 猜 他 们 没有 经 费 来 支持 可 用 性 的 研究 一 一 
所 以 在 手机 和 平板 上 真 的 很 难 用 。 另 外 在 出 行 的 时 候 互联 网 连接 也 不 靠 谱 。 我 倾向 于 出 发 前 就 都 下 载 好 ， 能 这 样 就 这 样 。 


你 : 你 最 喜欢 读 哪 类 书 ? [“What” 以 及 “Why”， 让 他 继续 说 下 去 ] 
Bob: [他 说 的 是 什么 并 不 重要 ] 
你 : 电子 图 书馆 里 这 类 书 多 吗 ? 


Bob: 实际 上 并 不 多 。 电 子 书库 在 过 去 几 年 里 是 新 事物 ， 刚 刚 开 始 扩充 ， 未 来 会 更 多 的 。 图 书馆 总 监 说 他 们 现在 新 书 预 算 的 
一 半 都 花 在 电子 书 上 面 了 。 实 际 上 买 断 图 书馆 借 书 权 是 很 贵 的 。 


你 : 找到 你 想 读 的 书 难 吗 ? [“What” 和 “When”， 可 能 会 有 新 故事 ] 


Bob: 你 可 以 在 书库 里 预订 ， 等 它 加 入 了 会 自动 在 Kindle 里 显示 。 有 时 候 要 等 好 一 阵子 。 我 很 讨厌 不 得 不 反复 浏览 ， 然 后 发 
现 这 些 书 都 不 存在 。 尤 其 是 我 准备 出 门 时 更 让 人 心烦 。 


UR: 所 以 你 是 想 要 把 选择 限定 到 当前 可 借 的 范围 内 ， 对 吧 ? [“What” 和 “Why”] 


Bob: 是 啊 ， 那 样 会 很 棒 。 哦 ， 还 有 一 件 事 。 真 实 建筑 里 的 图 书 管理 员 有 一 柜子 的 书 可 以 看 ， 而 不 必 花 很 长 时 间 去 等 那些 流 
行 的 书 。 如 果 我 一 打开 网 站 就 能 有 一 些 书 出 现在 眼前 而 不 是 非得 花 很 多 时 间 去 选择 就 好 了 。 直 接 丢 一 些 过 来 就 好 。 


你 : 所 以 你 想 要 根据 你 借 过 的 书 给 出 自动 推荐 ， 对 吧 ? [“What” 和 “Why”] 
Bob: 没 错 ， 就 是 这 个 。 
认真 地 思考 了 Bob 的 回答 之 后 ， 你 就 可 以 写 出 下 面 的 故事 : 


Bob 的 工作 需要 经 常 出 差 。 这 是 一 个 周 日 的 下 午 ，Bob 正 在 为 男 一 次 出 差 打 包 行 李 。 他 在 旅途 中 很 多 地 方 读书 ， 在 机 场 、 在 
“飞机 上 、 在 酒店 ， 还 有 在 餐馆 独自 吃饭 的 时 候 。 在 出 行 时 ， 他 喜欢 把 书 放 在 他 的 Kindle 里 ， 因 为 更 轻巧 也 更 方便 。 他 喜欢 从 公共 
图 书馆 获得 想 要 的 Kindle 电 子 书 ， 因 为 这 样 很 省 钱 。 作 为 出 行 打包 的 一 部 分 ， 他 习惯 登录 到 图 书馆 网 站 看 看 有 什么 书 可 以 借 。 很 
多 都 借 出 了 ， 于 是 他 勾 选 了 “只 显示 可 借 书籍 ”。 显 示 更 新 了 ， 有 一 两 本 引起 了 他 的 注意 ， 他 选中 了 它们 。 然 后 他 想 看 看 新 鲜 
的 ， 于 是 点 击 了 “显示 推荐 ”。 一 个 列表 出 现 了 ， 基 于 某 个 我 们 决定 的 标准 。 他 浏览 一 番 把 一 次 能 借 的 最 多 名 额 都 选 全 了 。 最 后 
把 Kindle 丢 进 包 里 出 差 去 了 。 


这 个 最 初 撰写 的 故事 版 本 通常 只 是 一 个 起 点 。 在 你 经 历 原 型 开发 (第 3 章 ) 和 可 用 性 测试 〈 第 4 章 ) 之 后 ， 你 可 能 对 用 户 和 
他 们 真正 想 要 解决 的 问题 有 了 新 发 现 。 测 试 会 完善 原型 。 完 善后 的 原型 也 完善 了 这 些 故 事 ， 这 不 稀奇 ， 别 党 得 这 是 一 种 失败 。 


3.1 “制作 原型 : 错误 的 开始 方式 


我 见 过 开发 者 犯 过 最 大 的 错误 是 这 样 的 : 在 本 该 开始 为 解决 方案 工作 的 时 人 息 ， 他 们 就 立即 打开 了 完整 的 开发 工具 ， 比 如 
Visual Studio, Expression Blend 或 者 Xamarin Studio。 他 们 用 这 类 工具 开始 搭建 一 个 项 目 骨 架 ， 设 定 为 桌面 软件 、 网 页 或 是 
移动 应 用 。 然 后 他 们 立即 开始 从 控件 库 里 面 拖 东 西 到 界面 中 一 一 这 里 一 个 按钮 ， 那 里 一 个 复 选 框 : 你 觉得 怎么 样 ， 这 里 应 该 是 
一 个 下 拉 列 表 还 是 一 组 单 选 按钮 ”然后 他 们 又 开始 加 入 逻辑 代码 来 演示 它 的 某 个 功能 一 一 点 了 一 个 按钮 打开 一 个 弹 窗 ， 或 是 从 
一 个 测试 数据 库 里 读 取 数 据 显 示 在 网 格 里 面 。 这 之 后 他 们 就 把 它 给 旁边 的 程序 员 同 事 展示 一 番 ， 而 不 是 用 户 或 他 们 的 代表 人 ,来 
获取 反馈 。 那 些 同 事 ， 忙 于 自己 的 项 目 ， 总 会 一 边 点 头 一 边 说 : “ 喔 ， 看 起 来 很 棒 。 " 


当 问 到 他 们 为 什么 这 样 做 时 ， 开 发 者 困惑 了 。 “这 算 什 么 问题 ? ”他 们 说 。 “我 们 在 开发 应 用 啊 ， 这 就 是 我 们 要 用 的 工具 ， 
要 不 你 觉得 该 怎么 样 呢 ?“ 


这 些 开 发 者 做 的 事情 是 搭建 原型 。 原 型 是 一 种 或 多 或 少 可 以 工作 的 产品 一 一 也 许 不 完美 ， 也 许 需 要 一 些 优化 ， 但 是 它 一 步 
步 就 可 以 工作 了 。 一 架 原 型 飞机 可 以 真正 地 起 飞 。 你 测试 原型 来 确认 它 是 否 可 以 和 预期 一 样 飞 得 足够 快 、 足 够 远 。 如 果 不 行 ， 你 
仍 有 机 会 在 批量 生产 、 交 付 给 客户 之 前 修正 问题 。 图 3.1 展 示 了 一 架 美 国 空军 的 F-35 原 型 机 正在 测试 飞行 中 重启 引擎 的 能 力 。 但 
对 于 开始 一 个 用 户 体 验 设计 项 目 这 种 方式 不 合适 。 


图 3.1 这 是 一 架 正在 测试 飞行 中 重启 引擎 的 能 力 的 F-35 原 型 机 


3.2 从 一 张 好 的 草图 开始 


软件 作为 媒介 几乎 是 无 限 顺从 的 。 用 Frederick Brooks 的 话 讲 ， 我 们 在 一 个 “几乎 纯粹 只 有 思想 的 世界 ”工作 。 这 里 有 一 些 
物理 限制 ， 比 如 说 屏幕 尺寸 或 是 输入 设备 的 类 型 。 但 除了 这 些 ， 我 们 几乎 可 以 把 任何 东西 放 进 app 里 面 。 搞 明白 什么 应 该 被 开发 
和 实际 写 代 码 一 样 困难 。 


换 位 思考 ， 去 了 解 用 户 会 喜欢 什么 ， 找 到 有 用 并 能 如 我 们 所 愿 买单 的 东西 是 极度 困难 的 。 我 们 可 以 猜测 ， 可 以 从 用 户 研究 、 
访谈 ， 还 有 用 户 画 像 和 故事 来 学 习 。 但 是 要 知道 我 们 猜 得 好 不 好 ， 唯 一 的 方式 就 是 真正 展示 给 他 们 并 倾听 反馈 。 我 们 接纳 他 们 的 
建议 ， 改 进 设计 ， 然 后 再 次 收集 反馈 。 这 是 产生 一 个 真正 能 很 好 工作 的 设计 的 唯一 方法 。 


我 们 从 用 户 那 里 得 到 的 反馈 类 型 常常 是 出 乎 意料 的 。 他 们 给 了 我 们 最 初 的 回应 但 直到 它 真正 出 现在 眼前 时 ， 他 们 并 不 清楚 
自己 知道 些 什 么 。“ 是 的 ， 我 正在 这 里 做 这 个 ， 但 现在 我 需要 这 些 数据 。 我 之 前 没 说 吗 ? 哦 ， 抱 歉 。 但 是 我 现在 需要 。 它 们 在 哪 
ER? 你 说 是 另 一 个 页 面 ? 哦 ， 不 好 。 给 我 好 吗 ? 我 应 该 去 哪儿 找 ? 也许 应 该 把 这 个 去 掉 ， 这 对 我 没 用 。” 等 等 。 


用 户 在 一 开始 没 法 告诉 我 们 真正 需要 和 想 要 的 。 他 们 需要 让 自己 的 想法 再 飘 一 会 儿 ， 用 一 个 具体 的 例子 带 入 进去 思考 。 你 可 
能 还 记得 那 首 “开发 前 夜 ”的 老 诗 : 


RAIS SSS: “这 是 我 要 求 的 ， 但 不 是 我 想 要 的 ! " 


解决 之 道 是 尝试 各 种 不 同 的 想法 。 而 为 了 这 人 么 做 ,我 们 要 尽 可 能 地 快速 和 便宜 。 于 是 我 们 选择 制作 草图 而 不 是 原型 。 草 图 就 
是 简单 、 快 速 地 绘制 一 个 概念 ， 而 没有 过 多 的 细节 。 想 象 一 下 艺术 家 仅 用 铅笔 几 笔 勾勒 出 线条 ， 见 图 3.2。 


图 3.2 一 张 好 的 早期 草图 一 一 几 笔 线条 勾勒 出 整 只 蝴蝶 


草图 用 于 向 用 户 传 达 一 个 想法 ， 来 激发 他 们 的 想象 和 思考 过 程 。“ 你 喜欢 它 吗 ? BME? AHA? 为 什么 不 呢 ? 你 是 因为 字 
体 太 小 而 不 喜欢 这 个 ， 还 是 这 次 你 根本 没有 想 过 这 些 事情 ? ”等 等 。 


总 而 言 之 ， 你 知道 草图 只 是 临时 出 现 的 。 你 并 不 指望 在 这 一 步 有 可 以 在 开发 时 重用 的 东西 。 你 期 望 用 户 可 以 毫 无 压力 地 
讲 : “ 改 一 下 这 里 吧 。” 


当 用 户 实 际 看 到 草图 ， 他 们 经 常会 阅 出 和 之 前 在 采访 时 自 相 矛盾 的 话 : “我 知道 我 之 前 想 要 这 个 ， 但 是 我 现在 看 到 它 出 现在 
这 里 ， 不 大 合适 。 还 是 去 掉 它 吧 ， 也 许 在 另 一 个 页 面 出 现 吧 。” 没 必要 为 这 个 泪 形 ， 人 们 就 是 这 样 的 。 为 现在 发 现 了 它 高 兴 吧 ， 
现在 还 是 早期 ， 你 还 有 机 会 做 点 什么 。 


在 这 个 时 间 点 尤其 不 要 开始 写 代码 ， 因 为 体验 设计 改变 了 ， 代 码 也 得 跟着 变 。 这 要 花 时 间 ， 花 钱 ， 还 会 让 你 在 探索 新 的 有 趣 
想法 或 是 放弃 已 经 被 证 明 没 用 的 东西 时 很 不 情愿 。 


想象 你 设置 了 一 组 单 选 按钮 ， 背 后 还 有 一 些 原 始 的 代码 来 处 理 它 们 。 然 后 一 个 测试 者 说 : “我 不 喜欢 这 些 单 选 按钮 。 它 们 太 
占 地 方 了 ， 而 且 这 些 选项 的 名 字 会 让 我 在 思考 的 时 候 分 心 。 另 外 我 也 不 需要 经 常 变更 它们 。” 你 回复 道 : “ 换 成 下 拉 框 怎么 
TE? ”测试 者 表示 同意 。 现 在 你 不 得 不 处 理 掉 这 些 单 选 按钮 和 响应 点 击 事件 的 代码 ， 蔡 换 成 管理 下 拉 列 表 的 代码 。 更 新 代码 比 只 
更 新 一 下 草图 麻烦 得 多 。 而 由 于 它 花 费 更 多 ， 你 可 能 更 不 情愿 尝试 这 些 改变 ， 用 户 也 就 不 情愿 给 出 建议 了 。 


通常 ， 你 应 该 让 这 些 草 图 保持 黑白 外 观 。 如 果 你 加 入 了 其 他 色彩 ， 来 查看 草图 的 测试 者 马上 会 把 注意 力 放 到 这 些 配色 上 而 不 
是 其 他 方面 ，“ 咽 ,我 不 知道 这 种 蓝 色 好 不 好 。 用 一 些 绿色 会 不 会 好 一 点 ?”。 在 游戏 的 这 个 阶段 ， 你 可 不 想 他 们 去 纠结 这 种 问 


题 。 这 是 视觉 设计 师 的 工作 ， 是 最 后 阶段 的 工作 。 


创建 和 优化 草图 直到 获得 一 个 可 行 方案 的 过 程 就 像 是 一 个 漏斗 ( 见 图 3.3) 。 一 开始 我 们 有 很 多 想法 涵盖 了 各 种 可 能 | 
(a) 。“ 你 觉得 哪 种 更 合适 ， 菜 单 还 是 标签 页 ， 或 者 工具 条 ? ”我 们 把 各 种 草图 拿 给 用 户 看 并 获得 反馈 。“ 现 在 我 看 到 了 它们 
出 现在 屏幕 上 的 样子 ,我 党 得 标签 页 对 于 我 们 要 做 的 事 是 最 合适 的 。” 那 么 你 就 可 以 扔 掉 那 些 关 于 菜单 和 工具 条 的 草图 了 
(b) 。 然 后 我 们 继续 为 标签 页 这 种 方案 添加 细节 ， 扩 展 更 多 选择 (C) : 两 个 标签 页 还 是 三 个 ? 放 在 屏幕 项 部 还 是 底部 ?我们 
重复 之 前 的 过 程 ， 获 得 反馈 ， 筛 选 出 通过 的 方案 ， 等 等 。 最 终 我 们 会 找 出 一 个 合适 去 开发 的 方案 ( 放 在 底部 ， 有 三 个 标签 页 ) 。 


随 着 我 们 改进 概念 ， 我 们 也 在 加 强 它 的 保 真 度 。 最 开始 ,我们 可 能 用 一 个 空 的 方 框 来 代表 工具 条 。 随 着 我 们 继续 前 进 ， 工 具 
条 有 更 多 的 概率 被 选中 ， 我 们 可 能 会 给 上 面 加 上 几 个 按钮 。 最 终 ， 工 具 条 可 能 包含 了 所 有 控件 ， 还 有 对 应 的 文字 标签 。 


设计 的 漏斗 


想法 产生 概念 选择 


(ER ELE 高 保 真 度 


图 3.3 ”设计 的 漏斗 


3.3 ”原型 图 制作 工具 示例 : Balsamiq 


现在 我 们 来 看 看 怎么 制作 这 些 草 图 ， 说 到 这 你 可 能 慌 了 。 男 草图 ? 那 不 是 那些 艺术 生 在 打工 间 际 时 做 的 事 儿 吗 ? 画 一 张 小 营 
中 的 铝 子 图 ， 然 后 等 着 哪 一 天 有 人 发 现 了 他 们 的 天 赋 。“ 我 是 个 极 客 ， 我 用 电脑 做 所 有 事 ，” 你 对 自己 说 。“ 我 真 的 要 拿 起 绘图 
板 和 铅笔 ， 还 有 一 一 我 的 天 一 一 橡皮 ?“ 


当然 不 是 了 。 有 很 多 不 错 的 软件 可 以 用 来 绘制 设计 页 面 布局 的 草图 。 它 们 只 是 不 会 被 纳入 主力 开发 工具 包 里 面 去 。 你 需要 的 
草图 工具 包 应 该 非常 非常 简单 ， 非 常 非常 快 ， 并 且 非 常 非常 便宜 。 你 想 要 这 些 草图 一 次 性 地 制作 并 且 一 次 性 地 展示 ， 所 以 评论 者 
可 以 随意 地 提供 修改 建议 。 你 不 会 想 让 它们 诱惑 你 去 过 早 地 写 代码 。 


这 些 草 图 绘制 工具 可 以 用 来 制作 低 保 真 的 屏幕 布局 示意 图 。 截 至 目前 我 们 都 在 用 草图 这 个 词 ， 尽 管 你 看 到 我 们 并 不 是 真 的 使 
用 纸 和 铅笔 。 有 时 候 你 会 听 到 人 们 把 这 种 低 保 真 的 表现 方式 也 称 作 线 框图 。 这 个 词 在 早期 也 有 它 的 特殊 含义 ， 就 是 用 一 种 3D 的 


模型 来 变现 一 个 物件 的 轮廓 ， 而 不 必 计 算 和 泻 染 它 的 表面 。 为 了 避免 含义 混淆 ， 这 本 书 从 此 以 后 都 用 原型 图 这 个 词 来 代表 用 软件 
工具 制作 的 低 保 真 的 设计 布局 示意 图 。 


一 个 很 有 用 的 原型 图 工具 叫 Balsamiq Mockups (www.balsamiq.com) 。 它 的 单 用 户 桌面 版 定价 89 美 元 。 它 的 竞争 对 手 
包括 MockFlow 和 Axure。 用 Balsamiq 制 作 原 型 图 就 好 像 用 微软 的 Word 来 写 文 档 一 样 一 一 快速 便宜， 有 基本 的 功能 。 它 不 会 
提供 太 深 入 的 功能 ， 比 如 微软 Word 里 面 的 公式 编辑 器 。 对 于 目前 的 体验 设计 阶段 来 讲 ， 简 单 就 是 一 种 特性 ， 而 不 是 一 个 bug。 


用 Balsamiq， 你 会 发 现 为 你 的 各 种 用 户 体 验 想 法 制作 一 个 快速 原型 图 太 简单 了 。 你 也 会 发 现 还 可 以 复制 一 个 原型 图 ， 做 一 
点 小 的 修改 ， 就 可 以 快速 地 去 测试 各 种 不 同 的 想法 了 。 人 花 这 么 多 时 间 摘 述 ， 不 如 让 我 们 来 看 一 个 例子 吧 。 


你 可 能 还 记得 一 家 美国 移动 运营 商 Nextel，2005 年 被 Sprint 收 购 。 和 其 他 运营 商 一 样 ，Nextel 提 供 标准 的 移动 电话 服务 ， 
但 它 的 主要 吸引 力 是 提供 了 一 种 独特 的 “短语 音 ” 特 性 。 用 户 在 手机 上 按 住 一 个 按钮 ， 就 可 以 对 着 话 简 讲 话 了 ， 就 像 是 用 对 讲 机 
一 样 。 然 后 语音 会 自动 送 达 到 用 户 预 设 的 某 个 Nextel 号 码 或 一 组 号 码 那里 。 接 收 者 会 收 到 一 个 铃 音 提醒 ， 然 后 播放 发 来 的 语 
音 ， 根 本 不 用 去 碰 手 机 。 发 完 语音 松 开 按钮 即 可 ， 对 方 也 可 以 按 下 按钮 来 用 语音 回应 。 


这 种 通信 模式 在 某 些 细 分 场景 里 非常 流行 。 对 于 那些 需要 频繁 交流 并 且 总 是 在 移动 中 的 人 群 ， 这 几乎 成 了 一 种 文化 现象 
一 一 比如 一 个 车 队 的 领队 ,或 是 一 场 酒席 的 总 管 等 。 
对 于 法 医 也 一 样 。Shiya Ribowsky 是 纽约 法 医 局 的 一 名 调查 员 。 在 他 的 书 《 死 亡 中 心 》 中 ， 他 写 到 了 他 和 同事 在 9-11 事 件 


中 的 行动 ，“ 每 个 人 都 配备 了 Nextel 的 手机 或 者 双向 对 讲 机 .….. 在 办 公 室 里 ,我 们 从 手机 或 广播 中 活着 讲述 目睹 人 们 从 燃烧 的 大 
楼 中 跳 下 。” 


你 再 也 买 不 到 这 种 手机 了 。 但 很 多 用 户 还 钟情 于 它 。 假 设 我 们 想 要 在 当今 的 智能 手机 环境 中 重 塑 它 ， 就 像 是 《 侏 罗 纪 公 园 》 
里 面 的 恐龙 ， 那 么 关键 就 是 把 用 户 体验 做 好 。 这 里 有 一 些 mini 用 户 画像 和 mini 故 事 供 我 们 开始 设计 : 


帮 有 我 建 房 子 的 木 折 们 非常 喜欢 Nextel 对 讲 手 机 。 我 伦 了 很 多 时 间 观 察 他 们 如 何 使 用 这 个 手机 ， 还 和 他 们 讨论 了 一 番 。 对 于 
Sprint 放弃 这 个 产品 他 们 非常 生气 。 

想象 一 下 包工 头 Todd 和 他 的 小 弟 Pete、Jimmy 还 有 Bob。 他 们 都 是 很 有 技能 的 工 哲 ， 也 是 大 忙 人 。 有 时 候 他 们 在 一 个 工地 
工作 ， 有 时 候 分 散在 不 同 的 工地 。 有 时 候 Todd 不 得 不 回 到 办 公 室 处 理 一 些 文件 ， 或 是 拜访 潜在 客户 招揽 新 生意 。 这 些 家 伙 每 天 
都 要 互相 联系 几 十 次 ， 比 如 : 


Pete ( 按 下 按钮 对 所 有 人 讲 ) : 哥们 ， 我 在 工具 店 呢 。 那 种 钉子 你 们 需要 几 金 ?” [ 松 开 按钮] 

Bob ( 听 到 铃声 ， 听 到 了 Pete 问 的 话 ， 按 下 了 按钮 ) : 给 我 带 3 金 ，OK? [ 松 开 按钮 ] 

Jimmy ( 听 到 了 Pete 和 Bob 讲 的 话 ， 按 下 按钮 ) : 我 下 周 会 用 几 金 ， 所 以 能 帮 我 带 上 吗 ? [ 松 开 按 钮 ] 

Todd ( 听 到 了 所 有 对 话 ， 按 下 按钮 ) : 那 家 商店 买 10 侈 会 给 打折 ， 就 先 买 10 金 吧 。 反 正 我 们 很 快要 用 的 。[ 松 开 按钮] 


如 果 Sprint 不 再 销售 对 讲 手机 了 ， 为 什么 不 去 用 Skype 或 者 手机 本 身 打 一 个 多 人 电话 呢 ? 部 分 原因 是 前 者 更 简单 。 按 下 一 个 
专用 按钮 ， 比 找到 一 个 app、 选 择 一 个 联系 人 快 得 多 。 不 用 去 点 接听 就 可 以 听 到 发 送 者 的 声音 也 很 省 时 间 。 当 你 一 天 用 它 50 次 ， 
这 就 省 了 好 多 。 另 外 一 个 原因 是 他 可 以 直接 和 群 组 讲话 。 一 名 出 租车 调度 员 要 是 想 说 : “ 嘿 ， 谁 在 15 号 街 附近 呢 ? ”直接 按 下 
按钮 讲话 就 行 了 ， 而 不 用 等 着 别人 接听 。 每 个 开 着 手机 的 人 也 都 可 以 直接 听 到 它 ， 如 果 不 是 非得 回应 的 消息 ， 根 本 不 用 碰 手 机 一 
下 。 相 比 这 种 简单 的 对 讲 功 能 ，Skype 能 做 更 多 的 操作 。 但 对 于 这 些 最 简单 的 操作 用 它 就 不 再 简单 了 。 


当 我 给 开发 者 讲 这 个 故事 时 ， 不 出 意料 地 听 到 一 些 号 叫 着 的 抗议 声 : “但 是 Skype 可 以 让 你 做 X! 还 能 做 Y! 这 些 用 户 怎么 
不 知道 用 它们 呢 ? 我 们 应 该 去 教育 一 下 他 们 。” 错 了 ， 我 的 极 客 朋友 们 。 你 的 用 户 可 不 是 你 。 这 些 用 户 宁可 要 大 多 数 情况 下 超 简 


单 的 操作 ， 也 不 要 极 少数 情况 下 精妙 的 特性 。 你 要 是 想 从 他 们 那里 赚钱 ， 就 得 乖 午 给 他 们 想 要 的 。 


“他 们 说 如 果 你 喜欢 我 们 的 手机 ， 可 以 留 着 它 ，”Todd 抱 她 道 ，“ 不 ， 等 一 下 ， 为 什么 他 们 一 定 要 把 我 们 的 心头 好 弄 没 
We? " 


喜欢 也 罢 不 喜欢 也 罢 ， 现 在 是 智能 手机 的 时 代 了 。 有 一 些 app， 比 如 Voxer， 号 称 可 以 在 新 平台 上 提供 过 去 那 种 功能 ， 但 是 
用 过 的 人 都 知道 它们 不 行 ， 跟 过 去 的 没 法 比 。 对 于 大 部 分 现代 的 app， 它 们 总 是 堆 满 了 新 特性 ， 却 丢掉 了 过 去 那 种 简洁 。 假 如 我 
们 想 要 提供 一 个 简单 纯粹 的 对 讲 app 来 让 Todd 和 他 的 伙计 们 开心 一 下 呢 ? 让 我 们 画 出 它 大概 的 样子 ， 拿 给 用 户 看 看 ， 听 听 他 们 
怎么 讲 。 


要 知道 我 们 现在 只 从 用 户 的 视角 来 画 出 用 户 体验 。 我 们 不 是 在 讲 如 何 设 计 底 层 通信 功能 ， 也 不 在 乎 为 了 按 用 户 想 要 的 方式 工 
作 让 通信 工程 师 多 头疼 ， 要 进入 哪 种 五 维 空间 里 去 受 折磨 。 如 果 工 程 师 抱 忽 了 (如 果 他 们 看 到 了 app 的 用 户 体验 多 么 简洁 ， 而 不 
是 那 种 他 们 更 喜欢 的 充满 各 种 特性 的 样子 ， 很 可 能 会 抱怨 ) ， 你 可 以 用 经 典 的 语句 回击 : “什么 ? 你 意思 是 说 你 不 够 脱 明 ?“ 


我 们 可 以 用 Visual Studio 或 是 Expression Blend 来 搭建 一 些 布局 。 但 是 学 习 和 使 用 这 些 强 大 的 工具 比 起 用 Balsamiq 要 花 多 
得 多 的 时 间 。 完 成 度 很 高 的 控件 会 让 用 户 不 大 愿意 提供 修改 意见 ， 而 且 它 们 还 会 鼓励 我 们 自己 立即 动手 用 代码 实现 它 。 那 么 我 们 
就 用 Balsamiq 来 制作 原型 图 吧 。 


我 们 打开 桌面 版 的 Balsamiq， 见 图 3.4。 左 边 是 所 有 我 们 创建 过 的 原型 图 。 现 在 我 们 只 有 一 个 ， 叫 做 “New Mockup 1" , 
右边 有 一 个 可 以 添加 笔记 的 地 方 ， 中 间 就 是 我 们 的 工作 区 了 。 项 部 你 可 以 看 到 一 个 工具 条 ， 里 面 有 各 式 各 样 元 件 的 轮廓 ， 我 们 把 
这 些 元 件 拖 放 到 工作 区 中 。 
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图 3.4 空白 的 Balsamiq 项 目 ， 初 始 化 的 原型 图 


我 们 的 app 是 给 智能 手机 用 的 ， 所 以 可 以 先 从 一 个 手机 形状 的 框架 开始 。 在 工具 条 里 面 找 一 下 ， 有 一 个 代表 着 iPhone。 我 


们 还 没 想 过 这 个 app 的 目标 设备 是 Android 还 是 iPhone， 或 者 会 考虑 Windows phone， 但 在 这 一 阶段 并 不 重要 。 我 们 在 设计 漏 
斗 最 宽 的 一 端 ， 所 以 单 击 iPhone 的 符号 把 它 拖 到 工作 区 里 ， 结 果 见 图 3.5。 


® New Mockup 1 - New Balsamiq Project 1 - [-] -lolx| 
Project Edt View Windows Help 


New Balsamiq Project 1 


P Quick Add 0b | 


iPhone 


Position | 173 | 86 
x Y 


Size [ 282 ][ 573 | 
height 


Layering W BO x 


Auto-Size 


加 


zamo = 


图 3.5 有 了 一 个 iPhone 轮 廊 的 Balsamiq 项 目 


注意 Balsamiq 故 意 把 边框 演 染 显示 成 草图 的 样子 。 比 如 ， 手 机 的 home 键 上 的 方形 不 是 正方 形 ， 圆 圈 也 不 够 圆 。 这 种 低 保 真 
粗糙 感 让 你 的 潜意识 里 觉得 这 是 一 个 成 本 很 低 、 一 次 性 的 原型 图 。 你 不 可 能 发 布 这 种 临时 外 观 的 产品 。 它 是 (看 起 来 也 是 ) 一 个 
纯粹 的 原型 图 。 在 右 侧 ， 你 可 以 看 到 在 一 个 窗口 里 有 这 个 iPhone 的 一 些 可 编辑 参数 。 你 可 以 选择 iPhone 4 或 者 iPhone 5， 平 放 
还 是 竖 放 。 不 同 iPhone 的 版 本 影响 不 大 ， 现 在 就 忽略 它 吧 。 


在 通话 时 ， 手 机 几乎 总 是 坚 着 拿 的 ， 我 们 就 这 样 设 置 。 再 说 一 次 ， 想 想 图 3.3 的 漏斗 图 ， 现 在 先 不 要 在 这 些 细节 上 人 花 时 间 。 


这 个 手机 的 位 置 和 尺寸 是 基于 屏幕 像素 显示 的 。 一 部 iPhone 6 的 实际 分 辨 率 是 1136x 640 像 素 ， 大 约 是 Balsamiq 软 件 中 显 
示 的 两 倍 。 手 机 上 的 像素 ， 尤 其 是 iPhone， 密 度 通常 比 PC 更 大 。 缺 乏 保 真 度 在 这 里 不 是 问题 。 我 们 也 没 打算 在 这 里 一 个 一 个 像 
素 地 对 齐 。 我 们 想 要 做 出 很 多 种 布局 来 ， 又 快 又 便宜 ， 然 后 才能 决定 哪 一 个 值得 在 后 面 花 更 多 时 间 去 开发 。 可 以 放大 (Ctrl+ ) 
来 拉 近 看 ,或 者 缩小 (Ctrl |-) 来 拓宽 视野 。 


那么 从 哪里 开始 呢 ?” 什么 才 是 最 简化 的 设计 ?好 吧 ， 这 个 app 是 天 于 频繁 地 给 几 个 人 发 语音 的 ， 总 是 那 几 个 人 ， 那 就 从 最 开 
始 来 优化 它 吧 。 在 app 的 首 屏 上 放 一 个 大 大 的 按钮 来 快速 进入 怎么 样 ”也 许 给 上 面 加 上 联系 人 姓名 ? 


让 我 们 从 UI 库 里 面 选中 按钮 ， 拖 放 到 屏幕 里 。 做 完 这 一 步 ， 按 钮 的 编辑 模式 就 打开 了 ， 我 们 可 以 输入 想 要 的 字符 ， 这 里 我 
们 用 我 们 想 要 联系 的 那个 同事 “Bob” 。 右 边 现 在 展示 了 各 种 文本 属性 。 默 认 是 居中 ， 正 好 是 我 们 现在 想 要 的 。 按 钮 的 大 小 会 随 
着 字号 自动 变化 ( 见 图 3.6) 。 
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图 3.6 ”有 一 个 iPhone 轮 廊 和 一 个 按钮 的 Balsamiq 项 目 


现在 我 们 试 试 把 按钮 的 尺寸 和 位 置 放 正确 。 记 住 ， 我 们 谈论 的 是 快速 进入 一 个 群 组。 我 们 不 想 花 时 间 从 一 个 长 长 的 列表 里 选 
择 。 木 工 用 双手 工作 ， 通 常 手 指 比较 粗 ， 按 得 没 那么 准 。 所 以 按钮 更 大 一 些 ， 比 如 两 列 布局 ， 一 列 三 个 或 四 个 按钮 ”让 我 们 拖 动 
Bob 按 钮 ， 缩 放 到 差不多 屏幕 一 半 宽 度 。 高 度 也 调整 一 下 ， 直 到 我 们 感觉 不 错 为 止 。 可 能 显 小 了 ， 那 就 用 属性 窗口 来 调整 一 
下 。24 磅 看 起 来 不 错 ( 见 图 3.7) 。 
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图 3.7 ”一 个 按钮 摆 放 在 了 iPhone 轮廓 里 面 


现在 iPhone 布局 里 面 有 了 一 个 按钮 ， 我 们 还 需要 更 多 。 为 了 让 它们 和 第 一 个 尺寸 一 致 ， 我 们 点 击 第 一 个 按钮 选中 它 ， 然 后 
按 Ctrl-C、Ctrl-V。 重 复 Ctrl-V 两 次 ， 总 共 获 得 4 个 按钮 。 把 4 个 按钮 摆 放 成 方形 ， 然 后 双击 每 个 按钮 将 它们 从 “Bob” 改 名 


成 “Pete” "Jimmy" , iA “Everyone” , IZ, "Everyone" 这 个 词 似 乎 用 24 磅 字 不 大 合适 。 怎 么 办 呢 ? 改 下 字号 还 是 强 


制 换行 成 两 行 ? 改 成 “All” ?我们 可 以 试 试 其 中 一 种 。 如 果 对 结果 不 喜欢 ， 就 试 试 另外 一 个 。 总 而 言 之 ， 我 们 不 去 深究 它 。 现 


在 我 们 有 了 图 3.8 中 展示 的 内 容 。 触 发 区 域 很 大 ， 按 钮 名 字 也 是 。 按 钮 容易 被 看 到 ， 也 容易 点 ， 很 难 出 错 。 简 单 ， 就 像 一 个 对 讲 
机 本 该 做 到 的 。 


现在 我 们 有 了 原型 图 ， 可 以 给 潜在 用 户 看 看 了 。 让 我 们 试 试 男 外 的 一 种 布局 ， 看 看 他 们 更 喜欢 哪 种。 假设 我 们 想 尝 试 一 下 把 


联系 人 照片 放 在 按钮 上 ， 而 不 只 是 一 个 名 字 。 在 很 多 手机 上 这 是 个 常见 的 特性 。 另 一 方面 ， 这 些 顾客 期 待 这 个 app 的 原因 就 在 于 


回 到 那 种 旧 的 简单 的 感觉。 哪 种 会 更 受 待 见 呢 ， 带 照片 还 是 只 有 和 名字? 我 不 知道 。 我 猜 你 也 不 能 确定 。 实 际 上 ， 没 见 到 实物 之 


前 ， 就 算 用 户 告 诉 我 他 喜欢 哪 一 种 我 都 不 相信 。 幸 运 的 是 ， 我 们 可 以 很 快 地 做 出 原型 图 ， 拿 给 他 们 看 看 。 
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图 3.8 ”显示 了 iPhone 的 轮 廊 以 及 多 个 按钮 的 Balsamiq 项 目 


如 果 我 们 在 左 侧 的 文件 列表 里 面 右键 点 击 一 个 原型 图 ， 将 会 看 到 一 个 情景 菜单 ， 可 以 选择 重 命名 或 是 复制 。 我 们 点 复制 ， 然 
百 会 得 到 当前 这 个 原型 图 的 副本 ( 见 图 3.9) 。 你 可 能 会 弄 很 多 这 种 副本 出 来 ， 因 为 这 太 简 单 了 。 创 建 副本 的 时 候 ， 我 们 最 好 给 
它 重新 命名 ， 用 一 个 描述 性 的 名 字 是 个 好 主意 ， 不 过 在 文件 列表 里 显示 字数 有 限 ， 所 以 尽量 用 开头 的 一 两 个 词 把 特点 表现 出 来 。 


我 们 把 现在 这 个 副本 叫做 “照片 按钮 ”好 了 (这 个 时 候 ， 我 们 把 之 前 的 第 一 个 原型 图 名 字 也 更 新 一 下 ， 比 如 可 以 叫 “ 纯 文本 按 
钮 ”) ia 


图 3.9 为 了 使 用 图 片 式 按钮 而 复制 出 的 一 个 Balsamiq 效 果 图 


现在 我 们 来 把 照片 放 到 按钮 上 来 。 怎 么 做 到 呢 ?Balsamiq 的 控件 库 里 面 并 没有 图 片 按钮 之 类 的 东西 。 我 们 可 以 尝试 把 图 片 
粘贴 到 一 个 矩形 按钮 上 ， 但 是 Balsamiq 并 不 允许 我 们 改变 文字 的 垂直 位 置 。 我 们 可 以 拖 一 个 矩形 元 件 到 按钮 上 ， 然 后 加 上 姓名 


幸运 的 是 ， 我 们 可 以 用 群 组 功能 来 模拟 一 个 图 片 按钮 。 它 可 以 把 多 个 Balsamiq 的 元 件 合并 成 一 个 逻辑 单位 。 和 之 前 一 样 ， 
展示 一 下 比 描述 起 来 更 简单 。 我 们 选择 一 个 矩形 元 件 拖 放 到 工作 区 ， 缩 放 到 和 之 前 的 按钮 一 样 的 尺寸 。 现 在 来 准备 图 片 。 我 们 可 
以 使 用 图 片 控件 ， 从 电脑 里 选择 任何 类 型 的 图 片 。 但 在 这 里 可 以 用 一 个 更 简单 的 叫做 Webcam 的 控件 ， 它 本 身 包 括 了 一 个 漫画 
小 人 。 我 们 把 Webcam 控 件 拖 进 矩 形 元 件 ， 调 整 尺 寸 。 我 们 仍然 需要 一 个 名 字 ， 所 以 拖 一 个 Label 控 件 进来 ， 把 它 放 在 Webcam 
下 面 ， 内 容 修改 成 Jimmy”。 


现在 所 有 元 件 放 在 这 里 了 ， 我 们 需要 把 它们 绑 在 一 起 整体 控制 一 一 拖 放 、 位 移 、 调 整 尺寸 等 ， 这 非常 简单 。 我 们 先 要 把 它 
们 都 选中 一 一 矩形 框 、 文 本 ， 还 有 Webcam 控 件 ， 在 Windows 里 面 ， 按 住 Ctrl 键 ， 分 别 点 击 它们 即 可 。 当 它们 都 选中 之 后 ， 单 
击 工具 条 里 面 的 群 组 按钮 ， 如 图 3.10 所 示 。 


Se LTEM 


图 3.10” 自 定义 按钮 被 编组 


现在 ， 全 部 三 个 元 件 被 绑 定 成 为 一 个 群 组 。 我 们 点 击 一 次 就 可 以 选中 整个 群 组 ， 按 我 们 的 意愿 去 拖 动 摆 放 或 是 整体 缩放 。 我 
们 还 可 以 复制 、 粘 贴 整个 群 组 到 新 的 设计 稿 里 面 ， 跟 之 前 对 按钮 的 操作 一 样 一 Ctrl-C、Ctrl-V 三 次 。 和 之 前 一 样 ， 我 们 把 四 个 
群 组 分 别 摆 放 到 合适 的 位 置 。 

等 一 下 。 人 名 怎么 办 ?我 们 不 会 想 让 4 个 按钮 都 叫 "Jimmy" 1E? (除非 我 们 真 的 喜欢 Jimmy。) 不 用 打 散 群 组 就 可 以 编辑 
其 中 的 组 件 。 我 们 双击 这 个 群 组 ， 就 会 进入 内 容 编辑 模式 。 如 果 我 们 再 双击 其 中 的 Label 控 件 ， 会 打开 文字 编辑 器 ， 这 样 就 可 以 


修改 标签 内 容 了 ( 见 图 3.11) 。 
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和 个 团 园 自 NLE a 2G 


double-click, ENTER or F2 to edit 


图 3.11 在 自 定 义 按钮 编组 中 修改 文字 标签 的 内 容 


对 于 Balsamiq 中 与 布局 相关 的 部 分 我 们 就 聊 这 么 多 。Balsamiq 的 官网 上 有 完整 的 教程 ， 还 有 每 个 组 件 的 练习 。 然 而 ， 不 要 
伦 太 多 时 间 在 教程 上 面 一 一 直接 开始 ， 遇 到 问题 再 去 查 文 档 吧 。 


3.4 用 故事 板 来 说 明 交 互 


每 张 静 态 的 原型 图 用 来 说 明 某 个 时 间 点 的 用 户 体验 。 但 是 为 了 有 效 地 表达 用 户 持续 进行 的 操作 ， 我 们 经 常 需要 按 顺 序 显示 一 
系列 的 页 面 。 我 们 通过 把 多 个 原型 图 排列 在 一 起 来 实现 ， 这 也 被 称 为 故事 板 。 让 我 们 看 看 故事 板 是 如 何 帮 有 我们 在 设计 这 款 仿 旧式 
对 讲 手机 的 app 时 找到 并 修正 一 个 严重 问题 的 。 


比 起 其 他 的 ， 我 们 发 现 Nextel 手 机 用 户 最 喜欢 它 的 一 点 就 是 那 种 极度 的 简单 。Todd 拿 出 他 的 手机 ， 按 下 一 个 按钮 ， 
说 : “Pete? ”Pete 将 会 听 到 Todd 的 声音 ， 拿 出 自己 的 ， 按 下 一 个 按钮 ， 说 : “IR, Aly, Todd? ”不 用 滑动 解锁 ， 不 用 
滚动 页 面 ， 不 用 一 通 点 击 ， 什 么 都 不 用 ， 按 下 按钮 就 可 以 联系 上 对 方 。 


W 


目前 为 止 ， 我 们 都 认为 这 个 对 讲 app 和 所 有 普通 的 手机 app 一 样 。 我 们 需要 从 手机 的 桌面 图 标 来 启动 它 。 我 们 从 未 质疑 过 这 


一 点 。 但 当 我 们 把 连续 的 操作 制作 成 故事 板 并 展示 给 那些 怀旧 的 Nextel 用 户 时 ， 我 们 会 发 现 他们 对 此 无 动 于 囊 。 请 看 图 3.12 显 示 
的 故事 板 。 
说 明 


我 在 Word 里 面 制 作 了 这 个 故事 板 。 把 文档 方向 设 为 横向 ， 插 入 一 个 两 行 六 列 的 表格 。 分 别 复 制 每 一 张 Balsamiq 中 的 原型 图 
《通过 项 目 一 导出 一 原型 图 到 剪贴 板 来 实现 ) ， 粘 贴 到 下 面 一 行 的 格子 里 面 。 


Todd’s Phone 


(a)Todd pulls out 
phone, sees blank 
screen 


(b)Todd Presses ‘On’ 
button, sees phone 
lock screen 


(c)Todd swipes on, 


sees phone home 
screen 


(d)Todd selects 
Walkie-Talkie app, if 
it’s not already 


(e)Todd taps desired 
contact or group, in 
this case Pete. App 


(f)Todd talks into the 
phone: “Hey, Pete?” 


connects. 


running, sees our 
home screen 


A312 ”故事 板 展示 了 一 组 交互 的 顺序 


就 像 在 漫画 中 一 样 ， 每 一 格 展示 了 一 系列 动作 中 的 一 幅 原型 图 。 顶 上 的 标题 解释 了 用 户 这 一 步 在 做 的 事情 。 我 们 用 的 是 一 个 
最 简单 的 故事 一 一 Todd 想 要 和 Pete 通 话 。 他 拿 出 手机 ， 看 到 屏幕 是 黑屏 的 (a) ; 接着 按 下 了 解锁 键 ， 现 在 看 到 了 手机 的 锁 屏 
界面 (b) ; Todd 滑 屏 解锁 进入 了 手机 主屏 (c) ; 现在 他 要 找到 我 们 的 对 讲 app 了 ， 如 果 它 不 是 正在 运行 的 话 (d) ; 这 里 他 看 
到 了 我 们 app 的 主屏 上 列 出 几 个 联系 人 (e) ;他 点 击 了 “Pete”， 然 后 进入 了 连接 界面 。 到 现在 ,他 终于 可 以 开始 讲话 了 。 


现在 我 们 列 出 了 故事 板 ， 会 发 现 比 起 之 前 被 用 户 怀念 的 Nextel 设 备 ， 在 一 个 典型 的 智能 手机 里 面 启动 这 个 app 需 要 被 迫 做 很 


多 额外 的 事情 。 智 能 手机 比 起 Nextel 手 机 有 能 力 做 更 多 的 事情 一 一 播放 音乐 、 拍 照 等 。 但 是 恰恰 因为 广泛 的 功能 ， 想 要 完成 某 

一 项 任务 ， 就 得 先 去 告诉 手机 哪 一 个 功能 是 我 们 现在 想 要 的 。 想 要 跟 Pete 讲 话 ， 就 至 少 得 经 历 这 三 件 事情 : 按 下 解锁 键 来 启动 

手机 ,滑动 解锁 ,然后 点 击 想 要 通话 的 联系 人 。 而 如 果 锁 屏 前 用 的 不 是 我 们 的 对 讲 app， 还 得 做 额外 的 点 击 才 能 进入 它 一 一 至 少 
两 步 ( 单 击 home 键 ,然后 点 击 我 们 的 app) ， 要 是 我 们 的 app 没 有 放 在 首 屏 里 ， 还 要 有 更 多 步 。 用 户 的 负担 从 点 一 个 按钮 变 成 

了 至 少 三 步 ， 也 可 能 是 五 步 或 者 更 多 。 这 可 不 会 让 用 户 开心 。 


Nextel 手 机 有 一 个 专门 的 按钮 来 做 这 件 事情 。 想 和 Pete 通 话 点 一 下 就 行 了 。 如 果 我 们 真心 想 优化 我 们 的 对 讲 app， 就 必须 想 
办 法 和 一 个 硬件 按钮 之 类 的 东西 连接 起 来 。 然 而 ， 即 便 最 现代 的 智能 手机 ， 也 没有 提供 独立 的 按钮 让 我 们 分 配 它 来 做 这 件 事 情 。 
怎么 办 呢 ? 


图 3.13 Pressy 持 件 式 按钮 


我 们 可 以 购买 一 个 单独 的 附加 按钮 来 搞定 。 比 如 说 ，Pressy (www.pressybutton.com) 为 Android 开 发 了 一 个 。 它 可 以 插 
入 手机 的 耳机 接口 ( 见 图 3.13) ， 点 击 时 触发 一 个 指令 。Pressy 还 能 识别 出 你 按 下 的 频率 ， 比 如 单 击 一 下 对 所 有 人 讲话 ， 双 击 重 
播 ， 三 连 击 来 打开 app 界 面 选择 联系 人 。 这 个 附加 按钮 很 便宜 ， 只 要 15 美 元 一 个 。 当 你 插 着 耳机 的 时 候 没 法 用 它 ， 不 过 这 些 工 人 
们 工作 的 时 候 不 会 戴 着 耳机 。 现 在 ， 故 事 看 起 来 就 像 图 3.14 这 样 了 。 


Pressy 并 不 是 唯一 的 选择 。Cliq 智 能 手机 壳 有 3 个 自 定义 按钮 ， 通 过 NFC 芯 片 来 科 手 机 通信 。 你 可 以 给 每 个 按钮 独立 设 定 功 
能 。 不 幸 的 是 ，Cliq 只 能 在 手机 点 亮 的 时 候 才 能 用 。 还 有 一 个 选择 是 QuickClick 个 使 用 手机 音量 键 来 触发 操作 的 应 用 。 你 
会 偏向 哪 一 个 呢 ? 


Todd’s Phone 


(a)Todd pulls out (b)Todd presses (c)Todd talks into the 
phone, sees blank Pressy button twice, phone: “Hey, Pete?” 
screen the code for Pete. 

App connects. 


*--— ^ 1 08900 ABC ONO 
Calling Pete :'* Connected to: Pete 


图 3.14 用 硬件 按钮 来 启动 对 讲 app 的 故事 板 


我 们 通过 原型 图 和 故事 板 ， 发 现 了 一 个 主要 的 绊脚石 ， 就 是 我 们 的 智能 手机 app 需 要 从 主屏 上 启动 ， 这 将 会 丢失 掉 对 讲 机 最 
基础 的 优势 一 一 非常 快速 地 和 常用 联系 人 通话 。 因 此 我 们 发 现 了 对 硬件 按钮 的 需求 。 但 是 好 像 没 有 人 给 iPhone 做 一 个 这 样 的 插 
件 出 来 ， 至 少 我 写 下 这 些 文字 的 时 候 还 没有 。 我 们 要 支持 硬件 按钮 的 决定 很 快 就 变 成 了 是 否 只 支持 Android 还 是 同时 要 支持 
iPhone 的 决定 。 我 猜 大 部 分 做 这 些 繁重 体力 活 的 人 们 都 更 适合 用 Android。 我 们 可 以 选择 一 个 抗 摔 的 机 器 ， 或 是 更 便宜 的 机 
器 ， 坏 了 就 换 一 个 。 但 是 和 之 前 一 样 ， 用 户 会 给 我 们 答案 ， 只 要 我 们 搞 清楚 该 怎么 提问 。 


和 之 前 一 样 ， 这 个 例子 的 关键 不 在 于 它 是 完美 的 方案 ( 它 并 不 是 ) 。 关 键 在 于 通过 这 种 粗糙 的 版 本 我 们 已 经 传递 了 如 此 丰富 
的 信息 。 我 们 可 以 轻松 地 把 它们 拿 给 用 户 或 是 他 们 的 代表 来 看 。 你 更 喜欢 哪 一 个 方案 呢 ? 他 们 将 很 快 理解 每 一 个 版 本 ， 然 后 选择 
也 就 很 清晰 了 。 我 们 不 是 在 抛光 加 农 炮 弹 。 


3.5 ”用 实际 操作 来 演示 


通过 漫画 书 风格 的 故事 板 传递 了 非常 丰富 的 信息 。 但 是 想 一 下 ， 我 们 想 要 故事 板 的 演示 更 令 人 印象 深刻 。Balsamiq 提 供 了 
一 个 全 屏 演示 模式 让 我 们 可 以 演示 实际 操作 。 


Balsamiq 给 绝 大 多 数 的 空间 都 提供 了 一 个 叫做 链接 的 属性 。 在 演示 模式 中 ， 你 可 以 通过 它 来 控制 当 点 击 控件 时 跳 转 到 哪 一 
个 原型 图 。 


我 们 来 试 试看 。 图 3.15 展 示 了 我 们 需要 做 的 。 在 图 片 按钮 那个 原型 图 上 ， 我 们 选中 Pete 的 按钮 群 组 。 群 组 的 属性 会 显示 在 
右 侧 边 栏 里 。 


A315 ”为 全 屏 演示 模式 设置 链接 


点 击 链接 属性 ， 我 们 会 看 到 一 个 原型 图 页 面 列表 。 选 择 一 个 我 们 期 望 点 击 “Pete” 后 跳 转 到 的 页 面 。 在 这 里 ,我们 选 


择 “ 拨 打 中 ”页 面 。 


现在 我 们 点 击 F5 键 就 可 以 运行 全 屏 演示 模式 了 。 它 看 起 来 如 图 3.16 所 示 。 原 型 图 全 屏 展 示 ，Pete 按 钮 是 粉红 色 的 ， 用 以 标 
识 它 是 一 个 可 点 击 元 素 。 当 我 们 把 光标 移动 到 这 个 按钮 上 时 ， 它 会 变 成 一 个 手 形 ， 并 显示 出 将 要 跳 转 的 页 面 名 称 。 (如 果 不 喜欢 
粉红 的 链接 提示 ， 或 者 手 形 指针 ， 可 以 在 右上 角 的 设置 里 面 关 闭 。 ) 


图 3.16 “全屏 演示 模式 


现在 让 我 们 继续 ， 在 其 他 我 们 在 意 的 地 方 尽 可 能 多 地 添加 上 链接 。 我 们 可 以 在 取消 按钮 上 加 上 链接 跳 回 到 图 片 按钮 页 面 ， 
在 “已 接 通 ” 页 面 上 也 加 上 一 样 的 交互 。 为 了 表达 从 “连接 中 ”页 面 到 “已 接 通 ” 页 面 之 间 的 过 渡 ， 我 们 可 能 想 要 在 等 待 几 秒 后 
自动 跳 转 ，Balsamiq 对 此 并 不 支持 。 作 为 一 个 极 客 ， 你 可 能 想 要 试 试 怎 么 让 它 支 持 这 样 做 ， 或 是 给 Balsamiq 官 方 提出 这 样 的 需 
求 。 但 是 考虑 一 下 目前 为 止 使 用 Balsamiq 的 交互 有 多 简单 吧 。 按 照 二 八 法 则 ，Balsamiq 已 经 做 到 让 每 个 人 需要 做 的 交互 很 简 
单 。 毕 竟 你 选择 Balsamiq 而 不 是 Visual Studio 或 者 Expression Blend 的 全 部 原因 就 是 简单 ， 还 有 伴随 而 来 的 低 成 本 以 及 快速 掉 
头 。 这 就 是 这 种 哲学 的 关键 。 那 么 接受 它 ， 别 再 去 想 那些 极 客 的 事情 吧 。 


现在 我 们 有 了 原型 图 ， 可 以 制作 成 故事 板 的 形式 展示 给 用 户 ， 它 可 以 传达 很 多 很 多 信息 。 但 是 如 果 我 们 想 要 真正 靠 谱 的 数 
据 ， 就 得 实际 来 测试 它们 。 这 就 是 我 们 下 一 章 的 主题 了 。 


4.1 持续 地 测试 ， 贯 彻 始终 地 测试 


“我 是 世上 最 有 智慧 的 人 ， 但 我 也 只 知道 一 件 事 ， 就 是 我 一 无 所 知 。” 传说 这 句 名 言 来 自 苏 格 拉 底 ， 但 是 谁 知道 呢 ” 这 话 没 
藻 ， 跟 用 户 体验 打交道 以 来 ， 我 受到 的 最 大 的 心灵 冲击 就 是 这 个 事实 : 不 论 我 多 努力 ， 我 也 没 法 真 的 和 用 户 穿 同一 双 鞋 子 。 通 过 
经 验 的 累积 我 会 做 得 更 好 ， 你 也 一 样 。 但 现在 我 意识 到 ， 你 我 永远 无 法 通过 在 脑海 中 想 ， 就 能 确切 地 了 解 什么 才 是 用 户 真 正 理解 
并 享受 的 ， 以 及 党 得 有 用 并 (理想 情况 下 ) 想 要 购买 的 。 我 们 的 用 户 是 护士 、 上 班 族 、 癌 症 病人 、 汽 车 修理 工 或 者 中 学 看 护 员 。 
而 我 们 是 一 群 电脑 极 客 。 他 们 的 鞋子 和 我 们 的 太 不 一 样 了 ， 不 能 仅 任 想象 来 知道 它 合 不 合 脚 。 


这 是 不 是 意味 着 无 论 我 们 怎么 做 都 会 搞 砸 ?” 正 相反 。 因 为 我 们 贵 有 自 知 之 明 ， 明 白 自 己 有 太 多 不 了 解 的 ， 并 知道 应 该 去 设法 
找 出 问题 所 在 。 另 外 明智 的 一 点 是 ， 我 们 知道 找 出 问题 的 唯一 方法 就 是 让 实际 用 户 来 测试 我 们 的 设计 方案 。 通 过 用 户 的 测试 ， 我 
们 能 看 出 自己 做 对 了 哪些 ， 做 错 了 哪些 。 然 后 我 们 通过 新 学 习 到 的 知识 来 改进 我 们 的 设计 ， 并 重复 这 样 的 流程 直到 接近 了 可 以 赚 


钱 的 程度 。 这 并 没有 那么 难 。 


看 一 下 第 8 章 和 第 9 章 的 案例 分 析 ， 或 是 本 书 官网 上 的 额外 案例 。 你 会 发 现 一 开始 我 总 是 有 了 一 些 想 法 并 产生 了 一 种 “用 户 
体验 本 该 这 样 ” 的 错觉 ， 但 是 一 旦 交 给 用 户 看 过 后 ， 我 就 发 现 : (a) 在 我 这 里 觉得 应 该 合理 的 事情 放 在 用 户 那里 就 不 工作 了 
(b) 用 户 自己 有 一 些 想法 和 需要 是 我 从 来 没有 想到 过 的 。 


如 我 们 在 前 一 章 讨 论 过 的 ， 我 们 并 不 期 望 第 一 版 的 设计 草图 就 是 确定 的 方案 。 它 们 本 就 是 用 来 激发 、 搅 动 、 挑 岩 ， 让 用 户 从 
脑子 里 挖 出 他 们 那些 从 来 不 知道 自己 有 过 的 想法 。 去 鼓励 他 们 说 出 : “A, (这 样 ) 不 对 。 不 过 你 既然 提出 了 ， (那样 ) 来 一 下 
怎么 样 ? ”我 们 会 发 现 ， 我 们 可 以 又 快 又 好 又 便宜 地 做 到 这 些 。 


注意 


这 一 章 中 你 会 发 现 有 很 多 主意 都 是 我 从 Steve Kurg 那 本 关于 可 用 性 测试 的 书 《妙手 回春 》 中 得 来 的 。 如 果 你 觉得 本 章 受 到 了 
他 的 影响 ， 的 确 是 这 样 。 


42 ”为 什么 没有 测试 


每 当 我 发 现 一 个 像 吸尘器 一 样 糟 糕 的 用 户 体验 ， 最 后 都 不 出 所 料 地 友 现 它们 没有 经 过 适当 的 可 用 性 测试 。 有 时候 没 有 找 对 测 
试 对 象 ， 有 时 候 是 做 了 错误 的 测试 任务 。 有 一 次 是 测试 的 时 机 太 晚 ， 已 经 没有 时 间 来 纠正 那些 测试 者 发 现 的 问题 。 但 大 多 数 时 
候 ， 一 个 用 户 体验 很 烂 是 因为 它 从 来 都 没有 测试 过 。 为 什么 会 这 样 ? 


一 开始 ， 这 似乎 很 荡 唐 。 你 不 会 未 经 测试 就 发 布 代码 ， 不 是 吗 ? 你 不 会 指望 用 户 来 最 后 帮 你 调试 ， 不 是 吗 ? 那 为 什么 你 没 
经 过 真实 用 户 测试 就 发 布 了 一 套用 户 体验 设计 ， 还 期 望 它 适 合用 户 呢 ? 你 不 能 这 样 做 ,而且 如 果 你 很 明智 的 话 也 不 会 这 样 做 。 但 
这 种 情况 总 是 发 生 ， 而 且 太 多 的 设计 师 (更 糟 的 是 产品 经 理 ) 都 没 觉得 有 什么 问题 。 


为 什么 ? 有 三 个 原因 。 


首先 ， 太 多 的 开发 者 和 产品 经 理 不 愿意 承认 他 们 会 犯错 误 。 下 面 是 一 段 Jared Spool 的 书 《Website Usability: A 
Designer’ s Guide》 中 的 引述 : 


最 近 我 邀请 一 位 设计 师 来 一 起 观察 用 户 使 用 她 自己 设计 的 一 个 商业 房产 网 站 。 她 婉拒 了 ， 说 道 : “我 不 需要 知道 人 们 对 我 的 
设计 怎么 看 。 我 设计 的 时 候 心中 是 有 特定 目的 的 ， 我 相信 我 达成 了 目标 。 我 能 学 到 什么 呢 ?” 


多 傲慢 啊 ! 好 吧 ， 猜 猜 发 生 了 什么 ? 用 户 测 试 发 现 这 个 网 站 让 他 们 很 困惑 ， 不 知道 怎么 导航 ， 搜 索 也 很 难 用 ， 因 此 这 不 是 他 
们 愿意 使 用 的 产品 。 我 猜 如 果 她 的 目的 是 让 人 们 去 用 其 他 更 好 的 网 站 ， 那 她 的 目标 达成 了 。 


那 位 设计 师 不 知道 她 有 很 多 不 知道 的 事情 。 这 是 极其 思春 的 。 但 你 ， 杀 爱 的 读者 ， 已 经 污 了 这 么 多 ， 应 该 懂得 了 你 的 用 户 并 
不 是 你 。 你 明白 自己 怎么 想 压 根 不 重要 ， 用 户 怎 么 想 才 是 关键 。 而 且 现 在 你 至 少 应 该 树立 了 一 个 观念 ， 那 就 是 只 有 通过 用 户 本 人 
才能 了 解 他 们 的 想法 ， 不 论 是 实验 室 测试 (AR) 还 是 远程 测试 (下 一 章 ) 。 那 么 这 种 因为 对 于 无 知 的 不 自 知 而 产生 的 傲慢 ， 不 
会 在 我 们 身上 发 生 ， 对 吧 ? 


用 户 体验 没有 经 过 测试 的 第 二 个 原因 是 人 们 把 它 当 做 一 件 昂贵 和 困难 的 事情 。 很 多 开发 者 和 经 理 认 为 你 要 有 一 间 完 善 的 用 户 
体验 设计 实验 室 ， 配 备 单 向 可 见 的 玻璃 ， 还 有 各 种 专用 设备 ( 见 图 4.1) 。“ 那 个 太 贵 了 ，” 他 们 说 ，“ 我 们 负担 不 起 ， 超 出 我 
们 的 能 力 范 围 了 ， 而 且 我 们 也 没 时 间 啊 。 所 以 就 没有 测试 了 。“ 


图 4.1 实际 上 你 并 不 需要 昂贵 的 设备 来 完成 测试 工作 


在 10 年 前 这 种 感觉 也 许 是 对 的 ， 但 今天 已 经 不 一 样 了 。 各 种 技术 装备 价格 的 持续 下 降 以 及 无 处 不 在 的 互联 网 意味 着 我 们 不 
再 需要 一 间 装 备 齐 全 的 实验 室 了 。 二 八 定律 不 仅 在 这 里 适用 ， 对 你 生活 中 的 大 部 分 事情 也 都 一 样 。 你 只 需 付 出 20% 的 成 本 ， 就 能 
收获 用 户 体验 测试 80% 的 价值 ， 不 过 是 用 一 下 电脑 和 Skype。 如 果 你 这 些 都 没有 ， 或 是 不 想 用 它们 ， 那 我 也 帮 不 了 你 了 。 


但 用 户 体验 测试 最 大 的 阻碍 在 于 一 些 基 本 理念 的 误解 ， 它 被 认为 是 用 户 体验 流程 中 单独 的 一 步 ， 而 没有 被 当做 整个 流程 中 贯 
彻 始终 的 一 部 分 。 另 外 ，“ 测 试 ”这 个 词 似乎 会 让 人 觉得 应 该 接近 于 开发 流程 的 最 后 期 (和 最 终 的 代码 测试 一 样 ) ， 而 实际 上 恰 
恰 相 反 。 

拿 写 书 的 过 程 来 和 用 户 体验 设计 做 个 比较 吧 。 一 开始 你 只 是 在 信封 的 背面 草草 记 下 了 几 个 想法 。 然 后 就 拿 给 周围 一 些 熟悉 的 
人 看 并 改进 它们 一 一 “ 嘿 ， 你 觉得 (这 个 ) 怎么 样 ? ”根据 他 们 的 评论 ， 你 添加 了 一 点 ， 删 除了 一 些 ， 可 能 还 移动 了 一 些 位 
置 ， 最 后 形成 一 份 提纲 ， 你 拿 着 它 再 次 寻求 反馈 。 然 后 写 出 了 一 些 示例 片段 ， 或 是 整个 章节 ， 在 整个 过 程 中 一 直 从 潜在 读者 那里 
寻找 反馈 。 弗 拉 基 米尔 纳 博 科 夫 (1899 一 一 1977，《 洛 丽 塔 》 作 者 ) 说 过 : “我 总 是 重 写 (有 时 候 是 好 几 次 ) 那些 发 表 过 的 每 
一 个 词 。 我 的 铅笔 总 是 比 橡皮 更 持久 。” 如 果 他 都 不 能 一 次 把 事情 做 对 ， 你 真 的 觉得 自己 行 吗 ? 


举例 来 说 ， 我 把 《Why Software Sucks》 一 书 的 每 个 章节 都 拿 给 普通 读者 来 看 ， 比 如 我 的 理发 师 ， 以 此 来 保证 每 个 人 都 能 
看 懂 它 。 这 是 一 段 真 实 的 对 话 : 


我 (在 那 本 书 的 早期 草稿 中 ) : 大 多 数 的 应 用 程序 员 根 本 不 知道 用 户 想 要 什么 。 
我 的 理发 师 : 什么 是 应 用 程序 员 ? 
$c: 嗯 ， 应 用 程序 员 就 是 设计 程序 前 端的 人 ， 相 对 于 系统 程序 员 设 计 后 台 逻 辑 。 


我 的 理发 师 : 那 是 什么 东西 ? 


我 : 换个 说 法 吧 ，“ 大 部 分 的 程序 员 根本 不 知道 用 户 想 要 什么 ”。 
我 的 理发 师 : 你 到 底 在 说 什么 ? 


无 意 间 ， 我 用 了 一 个 不 属于 我 的 读者 世界 里 的 一 个 行 话 。 应 用 程序 员 和 系统 程序 员 都 属于 我 的 日 常 词汇 ， 却 不 是 她 的 。 而 她 
根本 没有 必要 为 了 理解 这 些 概念 而 成 为 “电脑 达 人 ”。 用 她 所 熟知 的 词 来 写 书 是 我 的 工作 。 重 复 地 、 和 迭代 地 在 真实 用 户 身上 测试 
你 的 用 户 体验 设计 应 该 贯穿 整个 设计 流程 ， 就 像 编辑 和 重 写 贯穿 于 写 一 本 书 的 过 程 中 一 样 。 


画 草 图 、 测 试 、 改 进 草图 、 表 次 测试 、 再 改进 草图 ， 也 许 做 得 更 高 保 真 一 点 ， 然 后 继续 。 别 觉得 这 是 一 个 分 开 的 、 能 快速 弄 
完 的 步 又， 它 是 整个 开发 流程 贯穿 始终 要 做 的 活动 之 一 。 


有 人 可 能 会 争论 第 3 章 (草图 ) 应 该 和 第 4 章 (测试 ) 合并 起 来 。 但 是 在 今天 的 开发 者 眼 里 ， 它 们 是 两 件 不 同 的 事情 ， 所 以 
在 本 书 中 分 开 是 合理 的 。 不 过 在 下 一 版 中 要 是 它们 被 合并 在 一 起 了 我 也 不 会 惊讶 。 


为 客户 提供 咨询 


有 时 候 很 难说 服 客户 为 可 用 性 测试 买单 。 他 们 看 到 这 些 会 说 : “什么 ? 找 出 和 解决 你 们 自己 的 问题 却 要 我 买单 ? ! 朋友 ， 这 
个 绝对 不 行 。” 那 也 是 不 把 测试 单独 列 出 来 的 原因 。 它 只 是 你 正常 迭代 用 户 体 验 设计 流程 中 的 一 部 分 ， 就 像 编辑 是 写 书 的 一 部 分 
一 样 。 叫 它 “遵循 最 佳 实 践 ， 持 续 审核 用 户 体验 设计 质量 ” 吧 ， 如 果 这 能 帮 你 获得 通过 。 


总 而 言 之 ， 记 住 这 个 问题 和 回答 : 哪 种 形式 的 用 户 体验 测试 是 最 好 的 ? 就 像 安 全 带 或 者 避孕 措施 一 样 ， 你 实际 使 用 的 最 好 。 
怎样 都 好 过 你 坐 在 那里 说 : “ 那 是 个 好 事 儿 ， 但 太 糟 了 ， 我 们 没 时 间 了 。 也 许 下 个 项 目 吧 .。 " 


4.3 早早 地 开始 测试 


如 果 你 试 过 导航 ， 就 该 明白 你 越 早 地 做 线路 纠正 ， 需 要 纠正 的 部 分 就 越 少 ， 对 应 的 时 间 、 燃 油 成 本 ， 还 有 麻烦 事 儿 也 就 越 
少 。 由 于 某 些 原因 ， 这 种 明显 的 理念 却 一 直 和 远离 了 用 户 体验 设计 的 流程 。 用 户 体验 测试 的 第 二 大 错误 (除了 根本 不 测试 ) 就 是 开 
始 太 晚 。 


微软 喜欢 说 ，“ 我 们 吃 自己 的 狗 粮 。” 意思 是 他 们 的 程序 在 推 向 市 场 之 前 会 先 在 内 部 使 用 。 这 样 的 可 用 性 测试 就 太 晚 了 了 ， 因 
为 已 经 没有 时 间 来 做 任何 改变 。 开 发 已 经 完成 ， 经 费 已 经 花 掉 ， 态 度 已 经 僵化 。 你 应 该 做 得 更 好 。 


但 是 还 没完 成 又 怎么 测试 用 户 体 验 呢 ? 答案 是 用 你 在 前 一 章 中 看 到 的 低 保 真 原型 。 你 从 这 些 缺 乏 细节 的 、 粗 略 的 设计 开始 ， 
获得 反馈 并 完善 它 。 “全 部 这 些 东 西 推 放 在 一 起 看 起 来 太 拥 挤 了 ， 很 难 从 里 面 选 一 个 出 来 。” “OK， 咱 们 把 它 展开 一 些 ， 考 虑 
到 每 个 元 素 的 相对 重要 性 ， 或 许可 以 把 它们 放 在 不 同 的 标签 页 下 面 。 这 里 是 一 个 快速 制作 的 例子 ， 现 在 你 党 得 怎么 样 ? ”等 。 


除了 尽早 地 开始 测试 ， 你 还 应 该 经 常 测试 。Krug 建 议 每 月 一 次 ， 每 次 都 在 同一 个 时 间 (比如 第 三 个 周三 的 上 午 ) 。 这 样 开 


发 者 就 知道 测试 计划 ， 也 许 会 做 一 些 准备 工作 。 并 且 这 个 期 限 会 鼓励 他 们 按时 把 对 应 的 特性 准备 好 。 对 于 那 种 或 多 或 少 已 经 处 于 
稳定 状态 的 系统 来 说 ， 比 如 Beth Israel Deaconess 医 疗 中心 的 患者 网 站 ( 详 见 第 9 章 ) ， 这 样 的 频率 是 合适 的 。 然 而 ， 如 果 你 在 


一 个 处 于 活跃 开发 的 项 目 中 ， 如 同 我 的 很 多 客户 一 样 ， 有 着 比较 紧 的 期 限 ， 可 用 性 测试 就 应 该 更 频繁 。 至 少 每 周 做 一 次 ,或 者 更 
频繁 一 一 只 要 你 有 了 设计 更 新 。 这 样 可 以 避免 你 盲目 地 浪费 时 间 .。 


44 从 用 户 体验 测试 中 我 们 能 学 到 什么 


实验 室 用 户 体验 测试 是 我 们 将 在 第 5 章 讨 论 的 远程 测试 的 一 种 补充 。 远 程 测试 接触 面 更 广 ， 因 为 我 们 可 以 部 署 到 整个 程序 
中 。 它 可 以 从 大 量 用 户 那里 收集 数据 。 但 是 有 两 个 关键 的 事情 只 有 面对面 的 实验 室 测试 能 帮 有 我 们 搞定 。 


第 一 ， 如 果 还 没有 一 个 可 以 工作 的 软件 放 在 用 户 面 前 ， 那 么 我 们 没 法 实施 远程 测试 。 实 验 室 测试 最 大 的 优势 就 是 ， 哪 怕 只 有 
一 个 画 在 餐巾 纸 背 面 的 草图 ， 我 们 也 可 以 开 测 了 。 就 像 我 之 前 说 过 的 ， 越 早 纠正 路 线 ， 越 多 的 成 本 可 以 被 省 下 来 。 关 于 用 户 会 对 
我 们 的 软件 作 何 反应 ， 用 户 测试 会 给 我 们 呈现 出 最 早 的 端倪 。 他 们 喜欢 这 个 ， 不 喜欢 那个 。 如 此 这 般 ， 一 旦 他 们 发 现 了 就 很 喜欢 
用 ， 但 是 找到 它们 费 了 不 少 工夫 ， 等 等 。 这 种 早期 的 反馈 可 能 是 现场 测试 的 最 大 优势 了 。 


第 二 个 优势 就 是 我 们 可 以 了 解 实际 用 户 的 感受 。 远 程 测试 可 以 告诉 我 们 ， 比 如 说 ， 有 80% 的 用 户 取消 了 对 话 框 A， 而 20% 的 
用 户 取消 了 对 话 框 B。 但 只 有 活生生 的 用 户 才 会 告诉 我 们 他 们 这 么 做 的 时 候 在 想 什么 。 他 们 是 误 点 了 对 话 框 A 吗 ”他 们 觉得 对 话 
框 A 可 以 帮 他 们 做 什么 呢 ? 什么 促使 他 们 点 了 取消 而 不 是 OK? 


在 他 们 使 用 效果 图 的 同时 ， 我 们 会 让 他 们 同时 大 声 地 讲 出 此 刻 的 想法 。 这 种 意识 流 包含 着 重要 的 信息 : “我 来 到 这 里 做 这 件 
事情 ; 我 在 找 它 在 哪里 。 这 里 吗 ? 不 ， 是 其 他 地 方 。 或 是 这 里 ? 这 个 看 起 来 更 合理 呢 。 哦 ， 也 不 在 这 里 。 天 哪 ， 到 | 底 放 在 哪里 
了 ? ”等 等 。 在 测试 结束 时 ， 我 们 还 能 针对 他 们 刚才 做 的 交互 提出 一 些 问题 : “在 这 里 你 看 到 它 了 吗 ? 你 觉得 这 是 干什么 
的 ? ”我 们 没 法 从 其 他 渠道 获得 这 些 信 息 。 再 说 一 次 ， 在 开发 流程 的 早期 获得 这 样 的 洞察 将 指引 着 我 们 专注 于 用 户 真 正 的 需求 。 


4.6 MESI FS 


你 需要 为 测试 用 户 参 加 你 的 测试 而 提供 相应 的 补偿 。 具 体 怎 么 补偿 要 看 情况 。 它 不 需要 太 多 ， 但 需要 立即 实现 。 “你 的 礼物 
会 在 4 ~ 6 周 后 送 给 你 ”可 不 行 。 


你 正在 为 哪个 行业 或 业务 开发 软件 ”选择 跟 它 相关 的 东西 是 个 好 开始 。 如 果 你 正在 为 一 个 影院 测试 一 个 购买 电影 票 的 app， 
直接 送 几 张 电影 票 怎么 样 ? 或 者 是 饮料 零食 的 优惠 券 ， 这 样 他 们 马上 就 能 用 上 。 如 果 你 在 为 一 家 精品 食物 商店 测试 结账 app， 送 
一 张 购 物 卡 如 何 ? 如果 你 在 为 一 家 健身 俱乐部 做 测试 ， 送 一 个 月 额外 的 会 员 吧 。 这 些 奖励 的 成 本 比 起 测试 者 花费 的 时 间 其 实 很 
小 ， 而 比 起 我 们 从 其 中 学 到 的 东西 ， 这 成 本 基本 是 零 。 如 果 你 实在 想不到 更 好 的 ， 那 么 一 张 20 美 元 的 钞票 也 是 很 好 的 。 


如 果 你 在 公司 内 部 测试 ， 那 么 现金 或 礼物 可 能 并 不 合适 ， 请 志愿 者 们 一 起 吃 个 午饭 是 个 不 错 的 选择 。 如 果 你 在 非 营利 机 构 或 
是 学 校 里 招 慕 测试 者 ， 也 许 为 那 个 机 构 捐 一 些 款 : “如 果 谁 愿意 去 303 房 间 测试 一 下 我 们 的 新 软件 ， 我 们 会 蔡 每 位 参与 者 向 学 校 
捐 出 50 美 元 。” 在 这 一 天 结束 时 ， 记 得 在 媒体 和 摄影 师 的 关注 下 把 一 张 支票 交 给 校长 响 。 


47 测试 区 的 设计 和 布置 
理想 情况 下 你 想 要 测试 环境 能 够 重 现 用 户 使 用 软件 时 的 环境 。 比 如 说 ， 对 于 处 在 一 个 嗜 杂 餐厅 里 的 调 酒 师 ， 如 果 在 一 个 安静 


的 办 公 室 做 测试 ， 获 得 的 结果 可 能 就 不 会 很 有 效 。 把 实验 带 到 用 户 所 在 的 地 方 也 许 能 帮助 你 获得 精确 的 结果 。 


尔 需要 观察 用 户 的 现场 反应 。 所 以 配置 好 Camtasia、GoToMeeting 等 软件 环境 ， 或 者 其 他 能 满足 你 需要 的 产品 都 行 。 你 需 


要 去 看 用 户 在 完成 测试 任务 时 实际 使 用 的 模式 。 比 如 ， 他 们 是 不 是 会 先 把 鼠标 移 到 左边 ， 然 后 才 明 白 需 要 的 控件 实际 在 右边 ? X 
如 此 类 。 


在 他 们 使 用 软件 时 ， 安 设 一 个 摄像 头 。 他 们 的 身体 语言 和 面部 表情 会 传递 重要 的 信息 。 那 些 棚 棚 如 生 的 视频 : 一 名 用 户 遇 到 
一 个 超 赞 的 app 高 兴 地 跳 了 起 来 ， 或 是 面 对 一 个 难 用 的 软件 而 用 手 托 着 下 巴 。 你 需要 用 这 些 东西 让 你 们 的 管理 人 员 了 解 到 用 户 测 
试 ， 甚 至 所 有 在 用 户 体验 工作 方面 的 付出 有 怎样 的 价值 。 


另 一 方面 ， 不 难 想象 摄像 头 会 让 他 们 觉得 不 自在 ， 从 而 影响 你 要 收集 的 数据 。 所 以 一 开始 打开 它 ， 测 试 过 程 中 如 果 党 得 有 必 
要 关 掉 ， 那 就 关 掉 吧 。 


48 使 用 一 名 主持 人 


你 需要 一 个 团队 成 员 来 照看 好 测试 用 户 一 一 把 他 们 带 过 来 ， 安 顿 好 ， 解 释 测 试 过 程 ， 在 测试 全 程 中 提供 帮助 ， 并 在 结束 的 
时 候 提问 。 还 有 ， 在 那些 技术 “ 宅 ” 开 发 者 和 更 生活 化 的 用 户 之 间 做 一 个 协调 人 。 用 一 个 戏剧 化 的 说 法 ， 这 个 人 被 称 作 “ 牛 
仔 ”， 在 当前 的 情境 下 ， 我 们 还 是 叫 主 持 人 吧 。 


做 一 名 可 用 性 测试 的 主持 人 需要 很 多 和 软件 开发 极 客 们 不 一 样 的 技能 。 主 持 人 需要 同 理 心 种 关乎 人 性 的 能 力 ， 让 参 
与 测试 的 用 户 感觉 放松 自在 。 你 可 能 很 快 就 想到 ， 公 司 里 谁 合适 这 个 角色 ， 谁 不 行 。 就 说 我 性 别 歧视 吧 ， 但 我 发 现在 这 件 事 上 女 
性 通常 都 比 男人 们 做 得 更 好 。 


主持 人 要 迎接 用 户 来 到 测试 场地 ， 并 保证 他 们 感觉 很 舒服 。 洗 手 间 ?” 咖 啡 ?” 甜 耐 图? 当然。 主持 人 把 测试 相关 的 文档 材料 给 
用 户 一 一 介绍 ， 比 如 说 你 们 的 法 务 部 门 可 能 会 要 求 出 具 一 个 免责 声明 ， 以 防 你 们 的 软件 太 烂 而 让 用 户 在 吃 甜 甜 圈 的 时 候 嘻 死 了 。 


然后 ， 主 持 人 要 向 测试 者 解释 今天 的 测试 过 程 。 大 部 分 相关 的 书 中 都 推荐 直接 读 一 段 提前 准备 好 的 文稿 ， 这 样 避 免 了 给 每 名 
测试 者 的 信息 不 一 致 。 这 本 书 里 并 没有 提供 一 个 文稿 模板 ， 但 是 你 随便 搜索 一 下 就 能 找到 很 多 。 拿 过 来 针对 你 的 一 些 特定 情况 做 
些 修 改 吧 。 


文稿 需要 向 用 户 解释 一 点 ， 就 是 这 个 测试 不 是 针对 他 们 的 。 他 们 并 不 会 犯错 。 我 们 测试 的 是 软件 本 身 ， 了 解 我 们 在 软件 更 易 
用 方面 做 得 究竟 怎么 样 。 对 用 户 来 说 最 重要 的 一 件 事 儿 就 是 在 测试 时 把 当时 的 想法 大 声 地 讲 出 来 : “登录 页 面 在 哪 ? 哦 ， 这 里 。 
等 一 下 ,我 的 密码 不 对 ? 怎么 可 能 ?” 等 。 有 时 人 息 有 必要 提醒 一 下 测试 者 : “ 别 担心 伤害 我 们 的 感情 ， 有 话 直 说 吧 ， 因 为 我 们 需 
要 了 解 用 户 的 真实 想法 。 另 外 ， 我 们 是 工程 师 啊 ， 反 正 我 们 本 来 也 没什么 感情 。 " 


理想 情况 下 ， 主 持 人 坐 在 测试 者 身后 ， 尽 量 让 测试 者 忘记 她 的 存在 。 但 是 要 坐 得 稍微 偏 一 些 ， 保 证 还 能 看 见 屏幕 。 理 想 情况 
下 ， 主 持 人 还 应 该 保持 沉默 ， 尽 管 这 不 是 总 能 做 到 。 最 重要 的 信息 都 来 自 于 用 户 的 意识 流 ， 所 以 鼓励 他 们 大 声 说 出 来 是 非常 重要 
的 。 主 持 人 需要 经 常 说 这 样 的 话 : “你 现在 在 想 什 么 呢 ? 可 以 给 我 说 一 下 吗 ? 谢谢 ， 很 棒 ， 这 就 是 我 们 想 从 你 这 里 听 到 的 。 " 


有 了 时候 用 户 (在 做 任务 时 ) 会 卡 住 。 你 不 希望 这 种 情况 发 生 ， 你 试 着 去 写 所 有 人 都 会 流畅 使 用 的 软件 ， 但 这 就 是 会 发 生 的 。 


主持 人 应 该 先 等 等 ， 直 到 用 户 自己 说 “我 卡 住 了 ”或 是 类 似 的 ， 这 时 主持 人 说 ，“ 你 觉得 应 该 怎么 做 呢 ?”，“ 咽 ， 可 能 是 这 
样 。”，“ 为 什么 不 试 试看 会 发 生 什么 ? ”再 一 次 ， 你 会 很 快 发 现 谁 将 会 是 一 名 优秀 的 主持 人 。 


49 ”任务 的 设计 和 和 描述 


如 果 只 是 让 用 户 “ 试 试 我 们 的 网 站 ， 告 诉 我 你 喜 不 喜欢 它 吧 ”， 你 可 能 得 不 到 什么 有 用 的 信息 。 你 必须 得 给 他 们 设 定 目标 ， 
一 个 具体 的 任务 ， 比 如 说 “查询 一 下 下 周 从 波士顿 《 塔 拉 哈 西 的 航班 。 买 一 张 周二 早晨 出 发 ， 周 四 下 班 后 返程 的 最 低 价 机 票 ”。 
务必 给 用 户 提供 任何 需要 的 支持 ， 比 如 说 一 组 可 以 用 的 用 户 名 密码 组 合 ， 或 是 一 张 可 以 用 来 模拟 支付 的 信用 卡 。 


你 需要 用 用 户 的 心智 模型 来 描述 这 些 任务 ， 而 不 是 网 站 的 开发 实现 模型 。Jared Spool 描 写 过 一 次 他 给 宜家 官网 Ikea.com 做 
测试 的 经 历 。 宜 家 的 网 站 设计 师 让 测试 用 户 “ 找 出 一 个 书架 ”。 不 出 意外 ， 所 有 的 用 户 都 在 搜索 里 面 输入 了 “书架 ”然后 很 快 找 
到 了 。 但 是 当 Spool 告 诉 用 户 : “你 收集 了 200 多 本 小 说 。 找 一 个 方式 来 收纳 它们 吧 。” 不同 用 户 的 行为 很 不 一 样 。 它 们 四 处 浏 
览 着 网 站 而 不 是 用 搜索 框 ， 而 当 他 们 搜索 的 时 候 ， 用 的 关键 字 是 架子 而 不 是 书架 。 


显然 ， 对 于 不 同 的 网 站 任务 和 准备 工作 都 是 不 尽 相 同 的 。 你 需要 专注 于 那些 真正 想 要 去 测量 的 点 。 让 我 们 看 一 下 流行 的 音乐 
网 站 Pandora.com， 如 图 4.2 所 示 。 对 每 个 网 站 来 说 最 大 的 挑战 就 是 在 一 两 秒 之 内 向 访客 解释 自己 ， 让 用 户 在 讲 “ 什 么 玩意 儿 ， 
太 麻 烦 了 ”并 关闭 页 面 之 前 愿意 去 继续 探索 一 番 。 想 象 一 下 用 户 们 并 不 知道 Pandora 这 个 网 站 是 干什么 的 。 吸 引 住 新 用 户 的 关键 
不 是 让 他 们 思考 (“点 击 这 里 创建 账号 ”) ， 而 是 开始 迎合 他 们 。 在 本 例 中 ， 就 是 播放 他 们 喜爱 的 音乐 。 主 持 人 可 能 只 是 简单 地 
说 ，“ 播 放 点 音乐 吧 ” 或 是 “播放 点 你 喜欢 的 音乐 。” 用 户 则 很 快 发 现 他 们 也 只 有 一 件 事 可 以 做 。 这 种 非常 简单 的 入 口 设 计 也 是 
Pandora 获 得 成 功 的 奥秘 之 一 。 
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图 4.2 ”Pandota.com 初 始 页 。 很 容易 被 用 户 理解 


410 ”观察 与 盘 站 


你 肯定 想 要 负责 软件 可 用 性 的 同事 们 来 观看 现场 测试 。 他 们 将 会 看 到 用 户 做 出 他 们 从 没 想到 过 的 举动 。 这 些 会 促使 他 们 想 要 


对 用 户 提问 。 而 比 起 远程 的 用 户 数据 监控 ， 这 种 当面 测试 的 主要 优势 就 在 于 你 可 以 趁 着 测试 者 还 有 印象 时 对 他 们 提问 。 


邀请 一 些 不 了 解 用 户 体验 的 开发 者 们 来 观看 也 是 个 好 主意 ， 至 少 让 他 们 对 于 每 天 为 之 工作 的 ， 需 要 去 满足 的 用 户 们 有 了 一 些 
理解 。 你 可 能 必须 获取 管理 人 员 的 支持 ， 来 让 开发 者 们 从 他 们 的 任务 里 跳出 一 下 来 观看 可 用 性 测试 。 轮 流 安 排 日 程 ， 这 样 每 个 人 
每 一 两 个 月 都 有 机 会 来 参与 ， 负 担 也 是 比较 平衡 的 。 磨 刀 不 误 砍 柴 工 ， 如 果 他 们 不 大 情愿 ， 试 试用 食物 贿赂 一 下 。 


让 他 们 现场 观看 真实 用 户 的 交互 很 重要 ， 而 不 是 只 在 事后 复 盘 。Alan Cooper 在 他 的 书 《About Face》 中 写 到 ，“ (可 用 
性 专家 ) 把 程序 员 们 搜 进 暗 房 ， 在 那里 通过 一 面 单 向 的 玻璃 观看 不 幸 的 用 户 正 在 和 他 们 的 软件 斗智 斗 勇 。 一 开始 ， 程 序 员 们 怀疑 
是 不 是 测试 任务 太 烧 脑 。 最 后 ， 经 过 多 次 痛苦 的 观察 ， 程 序 员 们 终于 向 现实 低头 了 。 他 们 承认 用 户 界 面 的 设计 还 需要 做 很 多 工 
fF, FRESE CH. " . 


今天 你 甚至 连 单 向 的 玻璃 都 不 再 需要 。 那 就 别 再 为 不 做 测试 找 借口 了 。 


有 时 候 用 户 很 愿意 和 开发 者 见面 ， 更 多 的 时 候 并 不 想 。 开 发 者 有 点 像 是 外 科 医生 ， 都 是 因为 不 喜欢 和 其 他 人 多 讲话 才 选 择 了 
这 个 专业 技术 工种 。 但 有 时 候 这 种 来 来 回回 的 交互 是 很 有 用 的 ， 特 别 是 在 主持 人 的 (双向 的 ) 安慰 鼓励 之 下 。 例 如 : 


主持 人 : 你 看 到 [这 个 按钮 ] 了 吗 ? 


开发 者 肯定 想 要 大 叫 ，“ 那 你 为 什么 不 去 点 它 呢 ? ”主持 人 需要 把 这 转化 成 一 种 不 会 对 用 户 冒犯 的 说 法 ， 比 如 ，“ 你 觉得 它 
是 干什么 用 的 ? ”， 或 者 更 好 的 说 法 ，“ 它 对 你 说 了 什么 ? ”然后 补充 一 下 : “实际 上 这 个 按钮 会 激活 结账 流程 。 点 它 来 继续 
IE. (用 户 照 做 了 ) 我 们 这 里 解释 得 不 够 清楚 ， 对 吧 ? (CEA, SANS) 你 觉得 我 们 在 这 里 怎么 讲 会 让 你 理解 地 更 清楚 


呢 ? ”等 。 


在 测试 结束 时 ， 你 的 项 目 团队 成 员 会 感觉 有 些 受 挫 。 趁 这 种 的 感觉 还 在 把 他 们 叫 过 来 很 重要 。 你 需要 立即 对 刚才 的 测试 环节 
做 一 个 复 盘 ， 避 免 他 们 开始 辩解 或 者 找 借 口 : “好 吧 ， 这 些 用 户 你 肯定 是 从 精神 病院 找 来 的 。 让 我 先 给 他 们 做 个 培训 。 ”不 ,我 
们 要 修正 我 们 的 用 户 体验 设计 错误 。 


你 需要 去 识别 这 种 失败 的 本 质 。 再 强调 一 次 ， 这 是 你 设计 的 失败 ， 不 是 用 户 的 。 比 如 “月 票 的 链接 被 放 在 了 另外 一 边 ， 用 户 
们 不 会 注意 到 它 ， 何 况 它 被 写成 了 “持续 (perpetual) ' , 而 不 是 J (renewal) ' ， 没 有 一 个 用 户 能 理解 。 


你 需要 把 每 个 识别 出 的 问题 分 配给 一 个 特定 的 负责 人 。 这 个 人 需要 去 做 调研 并 在 一 天 之 内 给 出 一 个 解决 方案 的 建议 。 


4.11 用 户 测试 示例 


为 了 给 本 章 提供 一 个 真实 的 可 用 性 测试 的 演示 ， 我 们 来 用 Balsamiq 为 Live365.com 推 出 的 电脑 播放 器 ( 见 图 4.3) 做 一 个 原 
型 。 从 1999 年 起 步 ，Live365 是 互联 网 上 最 早 的 广播 电台 之 一 。 和 大 部 分 知名 的 互联 网 先锋 一 样 (有 人 记得 pets.com 
15?) ，Live365 在 今天 有 点 儿 跟 不 上 时 代 了 ， 但 它 还 在 勇敢 地 挣 所 着。 实际 上 ， 就 在 2016 年 年 初 ， 本 书 即 将 定稿 之 
时 ，Live365 已 经 走向 破产 。 我 决定 把 本 书 中 的 这 一 节 作为 对 这 个 先驱 者 的 致敬 ， 在 它 上 面 我 可 是 花 了 无 数 小 时 来 享受 音乐 。 


我 们 会 看 到 ， 他 们 的 用 户 体验 确实 需要 改善 了 。 我 们 将 要 学 习 的 课程 对 于 Live365 来 说 也 许 太 晚 了 ， 但 是 它们 可 是 会 帮 有 到 | 你 
AY, 亲爱 的 读者 们 。 
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图 4.3 ”Live365 电 脑 播放 器 


任何 想 要 发 布 一 个 广播 节目 的 人 都 可 以 把 内 容 上 传 到 Live365 上 让 全 世界 的 人 在 线 收听 。 有 些 电台 主 的 爱好 是 做 DJ 播放 自己 
的 混 音 ， 有 些 是 乐队 成 员 来 推广 自己 的 音乐 ， 有 些 本 身 是 传统 广播 电台 在 同步 播放 他 们 的 信号 ， 还 有 些 就 是 单纯 的 互联 网 电台 。 
Live365 通 过 对 电台 主 收取 费用 来 赚钱 ， 从 每 月 5 美元 的 基本 套餐 到 200 美 元 的 专业 套餐 。 


听众 则 是 免费 收听 ( 带 广告 ) ， 或 是 每 月 花 5 美 元 成 为 无 广告 的 VIP 订阅 用 户 。 他 们 可 以 通过 浏览 器 或 是 app 在 各 种 设备 上 收 
听 。 听 众 有 众多 的 频道 可 以 选择 ， 但 是 不 能 控制 每 个 频道 的 内 容 。 就 和 经 典 的 广告 电台 的 感觉 一 样 。 听 众 还 可 以 在 app 中 给 电台 
的 DJ 打 好 评 和 差 评 ， 但 就 是 不 能 跳 过 歌曲 。 如 果 把 Live365 当 成 一 个 不 能 切 歌 的 豆瓣 电台 ， 你 就 能 领会 这 种 收听 体验 了 。 


那么 ， 既 然 都 不 能 切 歌 ， 为 什么 要 选择 Live365 而 不 是 Pandora 或 者 Songza 呢 ?回答 是 : 由 于 Live365 人 允许 任何 人 建立 一 个 
广播 频道 ， 听 众 就 有 了 大 量 的 选择 。Songza 主 推 他 们 自己 策划 的 高 质量 频道 。Live365 觉 得 你 总 会 在 大 量 的 电台 中 找到 自己 喜欢 


的 。 我 自己 很 喜欢 Songza 策 划 的 频道 。 但 是 他 们 缺少 我 喜欢 的 沙滩 音乐 或 是 冲浪 摇滚 。Live365 这 边 则 有 五 六 个 选择 ， 不 同 的 
DJ 还 有 自己 独到 的 创意 观点 。 所 以 我 发 现 由 于 自己 的 怪 脾 气 ， 所 有 这 些 网 站 都 可 能 是 我 的 选择 。 


我 经 常 在 工作 时 候 收 听 音 乐 。 我 能 在 浏览 器 里 听 ， 不 过 更 偏好 用 独立 的 播放 器 应 用 。Live365 肯 定 觉 得 这 个 播放 器 是 个 额外 
的 福利 ， 因 为 不 同 于 手机 app， 这 个 电脑 版 的 播放 器 只 有 付费 VIP 用 户 才 能 享用 。 按 今天 的 标准 来 看 ， 这 个 电脑 版 播放 器 有 一 个 
体验 设计 的 缺陷 ， 所 以 我 们 来 对 它 做 一 个 用 户 测试 吧 。 


测试 用 户 从 哪里 来 呢 ” 和 往常 一 样 ， 我 们 需要 问 谁 才 是 这 个 软件 的 目标 用 户 。Live365 把 电脑 播放 器 作为 驱使 普通 用 户 做 升 
级 的 一 个 卖点 。 那 我 们 理想 的 测试 用 户 就 应 该 是 这 些 Live365 普 通用 户 了 。 如 果 这 个 播放 器 让 他 们 更 开心 ， 或 许 更 多 人 就 会 去 升 
级 ，Live365 也 就 能 撑 下 去 了 ， 对 吧 ? 


我 们 可 以 在 他 们 收听 的 非 VIP 频 道里 面 打 一 个 广告 来 招募 测试 用 户 ， 为 他 们 的 参与 提供 一 些 回 报 。 应 该 给 他 们 哪 种 奖励 呢 ? 
每 个 用 户 都 可 以 试用 VIP 服 务 ， 但 仅 限 5 天 。 如 果 给 参加 可 用 性 测试 的 用 户 提 供 3 个 月 的 VIP 服 务 怎么 样 ? 我 们 完成 了 测试 ， 也 许 
在 试用 过 期 时 他 们 已 经 对 这 个 没有 广告 和 注册 的 服务 上 瘾 了 呢 。 


由 于 我 并 不 是 Live365 公 司 的 人 ， 也 没有 获得 他 们 用 户 信息 的 权限 ， 所 以 我 就 只 能 去 找 我 熟知 的 普通 用 户 啦 ， 也 就 是 我 的 女 
儿 们 。 他 们 经 常 从 各 种 电台 收听 音乐 。 而 且 你 知道 她 们 对 于 指出 喜欢 的 和 不 喜欢 的 这 种 事情 一 点 儿 也 不 害羞 (我 好 奇 她 们 什么 时 
候 变 成 这 样 的 ?”) 。 我 把 她 们 带 进 测试 场地 ， 一 次 一 个 ， 然 后 进行 了 下 面 的 活动 。 想 象 所 有 纸 面 材料 都 已 经 宣读 到 位 ， 下 面 是 我 
们 的 对 话 : 


主持 人 : 你 准备 好 了 没 ? 
测试 人 : 当然 。 


ERA: 好 ， 我 会 给 你 打开 Live365 播 放 器 。 就 在 这 。 (在 Balsamiq 里 面 按 F5 键 启动 一 个 播放 器 的 效果 图 见 图 4.4， 同 时 在 后 
台 播 放 音乐 ， 用 电脑 喇叭 播放 出 来 ， 让 Balsamiq 的 效果 图 看 起 来 像 真 的 在 播放 一 样 。) 看 它 好 吗 ? 


测试 人 : 好 的 。 


主持 人 : 你 喜欢 这 首 歌 吗 ? 


测试 人 : 很 喜欢 。 

主持 人 : 想象 一 下 你 特别 喜欢 这 首 歌 。 你 想 要 让 DJ 知道 这 一 点 ， 以 便 让 他 以 后 多 放 一 些 类 似 的 歌曲 。 你 会 怎么 做 呢 ? 
测试 人 : 我 会 在 播放 器 上 面 点 击 “ 喜 欢 ”。 

主持 人 : 为 什么 不 继续 这 样 操作 一 下 呢 ? 记 住 我 之 前 说 过 的 : 如 果 你 能 大 声 地 说 出 你 的 思考 过 程 会 对 我 们 很 有 帮助 。 


测试 人 : 好 啊 。“ 喜 欢 ” 按 钮 在 哪 呢 ? 我 没 找到 。 它 确定 有 吗 ? 咽 …… (陷入 沉默 ) o 
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图 4.4 Live365 播 放 器 初始 屏 的 效果 图 
主持 人 : 能 告诉 我 你 此 刻 在 想 什么 吗 ? 


测试 人 : 好 ， 我 看 了 下 顶 上 ， 没 有 ; 中 间 ， 没 有 ; 底下 也 是 。 喜 欢 按钮 到 底 在 哪 呢 ? 是 那 边 我 看 到 的 那个 小 小 的 facebook 图 
标 一 类 的 东西 吗 ? 


测试 人 : 这 看 起 来 像 是 Facebook。 但 是 是 灰色 的 。 这 是 它 不 能 用 的 意思 吗 ? 如 果 我 点 了 会 怎么 样 ? 


主持 人 : 主持 人 : 为 什么 不 试 试 呢 ? 
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图 4.5 ”点击 分 享 按钮 之 后 的 播放 器 


测试 人 : 好 像 把 我 自己 的 Facebook 给 打开 了 。 我 并 不 想来 Facebook， 我 只 想 给 这 首 歌 点 个 先 。OK， 我 关闭 了 Facebook。 然 后 
回 到 了 之 前 的 地 方 。 我 还 是 没有 找到 一 个 “喜欢 ”按钮 。Songza 有 这 个 按钮 。 这 个 东西 是 什么 情况 ? 


EA: BAA: 短暂 地 思考 了 一 下 说 ，“ 因 为 他 们 都 是 一 群 策 蛋 吧 。”; 抑制 住 冲动 然后 特意 保持 着 沉默 。 
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图 4.6 ”用 户 点 了 Facebook 分 享 之 后 的 效果 图 


测试 人 : 我 看 看 ， 这 里 还 有 一 些 其 他 的 小 东西 。 一 个 三 角 的 东西 ， 不 知道 它 是 干什么 的 ， 只 是 知道 可 以 点 。 试 试 吧 ， 啊 ， 有 
一 点 东西 。 (一 个 叫做 “其 他 ”的 页 面 出 现 了 ， 见 图 4.7) 喜欢 按钮 呢 ? 还 是 没 看 到 。 有 了 ， 有 一 个 叫做 “喜欢 ”。 为 什么 它 用 
了 一 个 对 号 做 图 标 ， 而 不 是 一 个 大 拇指 呢 ? 应 该 是 一 样 的 东西 吧 。 我 点 点 看 。 好 像 已 经 完成 了 。 


« 


EHA: 好 ， 谢 谢 你 。 你 已 经 成 功 地 把 你 的 喜欢 发 送 给 DJ 了 。 结 束 前 我 还 有 几 个 问题 。 给 我 说 一 下 ， 你 觉得 这 种 发 送 “ 喜 


欢 ”“ 不 喜欢 ”的 方法 怎么 样 ? 


Y 


测试 人 : 完全 不 喜欢 。 首 先 ， 这 个 按钮 应 该 很 明显 才 对 。 我 的 意思 是 ， 虽 然 也 没 花 我 特别 多 时 间 找 到 它们 ， 但 是 就 不 应 该 让 


我 到 处 去 找 。 它 们 太 隐 藏 了 。 为 什么 这 么 设计 ? 


ERA: 我 不 知道 ， 但 我 绝对 同意 这 一 条 。 其 他 方面 呢 ? 
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图 4.7 Live365 播 放 器 的 “其 他 ”页 面 ，“ 喜 欢 ”“ 不 喜欢 ”页 面 都 藏 在 这 里 了 


测试 人 : 在 我 发 现 了 “喜欢 ”按钮 的 位 置 之 后 ， 它 还 是 要 我 点 两 下 才能 发 送 “ 喜 欢 ” 或 “不 喜欢 ”， 每 一 次 都 一 样 。 我 可 能 
一 次 都 不 想 去 点 了 。 两 次 点 击 已 经 超出 我 的 极限 了 。 还 是 那个 对 号 错 号 么 意思 ? 为 什么 不 和 其 他 的 应 用 一 样 就 是 用 拇指 朝 上 
朝 下 呢 ? 


p 
x 


主持 人 : 这 个 我 也 不 知道 。 我 会 去 告诉 他 们 的 。 好 啦 ， 现 在 你 可 以 出 去 玩 了 。 


现在 想象 我 们 一 起 在 复 盘 。 第 二 位 测试 者 (我 的 另 一 个 女儿 ) 跟前 面 的 表现 差不多 。 我 们 来 看 一 下 从 测试 中 学 到 了 什么 。 我 
们 发 现 了 下 列 问题 : 


` 测试 者 需要 搜寻 喜欢 /不 喜欢 按钮 。 
:测试 者 一 开始 找 不 到 喜欢 /不 喜欢 按钮 。 
. 测试 者 需要 点 下 次 才能 发 送 喜 欢 /不 喜欢 的 信息 。 


三 个 问题 显然 是 联系 在 一 起 的 。 有 一 个 人 应 该 被 分 配 去 研究 这 些 问 题 然后 在 24 小 时 之 内 给 出 解决 方案 的 建议 。 下 面 是 我 们 
可 以 尝试 的 : 


把 “喜欢 ”和 “不 喜欢 ”按钮 放 在 播放 页 面 怎么 样 ” 我 没 见 过 其 他 播放 器 这 么 埋葬 这 俩 按钮 的 。 如 果 用 户 的 喜欢 和 不 喜欢 很 
重要 ， 那 它们 就 应 该 容易 进入 。Live365 是 故意 把 它们 做 得 难以 进入 吗 ” 我 们 会 出 于 某 些 策略 考虑 ， 只 想 听 到 那些 因为 极度 喜欢 
或 讨厌 一 首 歌 的 而 不 惜 花费 点 击 两 次 的 代价 的 这 些 用 户 的 声音 吗 ” 我 觉得 不 会 ， 但 是 如 果 我 错 了 ， 我 们 再 讨论 一 下 。 就 算 我 们 是 
想 这 么 做 ， 还 是 和 其 他 网 站 一 样 把 图 标 换 成 大 拇指 向 上 向 下 的 形状 吧 。 我 们 并 没有 实力 去 挑战 Facebook 和 Google 使 用 的 图 标 
含义 的 标准 。 在 我 们 把 图 标 换 到 标准 样式 的 时 候 ， 分 享 按钮 是 不 是 也 要 考虑 一 下 ? 它 还 是 会 打开 图 4.5 的 页 面 ， 但 是 为 什么 不 换 
成 标准 图 标 呢 ? 


这 些 按钮 应 该 放 在 哪里 ”电脑 播放 器 的 空间 有 点 紧张 。 音 量 条 真 的 需要 这 么 大 的 空间 ， 把 底部 从 一 侧 到 另 一 侧 都 占 掉 
015? Youtube 使 用 了 一 个 小 喇叭 图 标 ， 当 用 户 把 鼠标 指针 移 上 去 的 时 候 扩展 ， 移 走时 又 缩小 。 我 们 也 换 到 这 种 方式 吧 。 除 了 省 
空间 ， 这 样 做 还 能 更 好 地 向 用 户 表达 信息 。 有 时 候 用 户 会 把 底部 的 音量 条 和 封面 下 方 的 进度 条 混为一谈 。 


现在 我 们 把 喜欢 /不 喜欢 按钮 从 图 4.7 的 页 面 中 移出 来 了 ， 还 剩 下 什么 呢 ? 只 有 “追踪 信息 ”按钮 和 一 个 “收藏 ”按钮 了 。 
“追踪 信息 ”按钮 实际 上 是 把 当前 播放 歌曲 的 名 字 、 歌 手 、 还 有 一 个 购买 链接 发 一 封 邮 件 给 你 。 邮 件 ” 链 接 ” 多 么 的 20 世 纪 风 
格 。 如 果 移动 应 用 有 一 项 特征 ， 那 就 是 简单 的 支付 。 把 这 个 东西 换 成 一 个 购买 按钮 ， 然 后 把 它 也 移动 到 主页 面 怎么 样 ? 


现在 就 剩 下 了 “收藏 ”按钮 ， 它 可 以 把 现在 收听 的 频道 加 入 自己 的 收藏 列表 里 面 ， 或 是 移出 去 。 为 这 个 功能 再 开 一 个 页 面 太 
浪费 了 。 放 一 个 五 角 星 或 者 心 形 在 屏幕 上 ， 空 心 代表 未 收藏 ， 实 心 代表 已 收藏 怎么 样 ? 由 于 它 是 对 于 频道 来 操作 的 ， 而 不 是 现在 
播放 的 歌曲 ， 把 它 放 在 频道 信息 旁边 怎么 样 ， 或 者 频道 名 称 旁 ? 
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图 4.8 ”改进 后 的 Live365 播 放 器 效果 图 


图 4.8 显 示 了 我 们 结合 以 上 想法 修改 后 的 效果 图 ， 所 有 都 来 自 一 次 简单 的 可 用 性 测试 。 我 们 把 播放 音乐 必需 的 操作 图 标 ， 播 
放 / 暂 停 按 钮 和 音量 控制 ， 都 放 到 左边 一 组 。 然 后 把 对 音乐 的 喜 亚 相关 的 图 标 ， 大 拇指 向 上 向 下 ， 都 放 在 右边 一 组 。 购 买 跟 喜 欢 
一 首 歌 相关 ， 那 么 购物 车 图 标 就 放 在 “喜欢 ”旁边 。 最 后 的 收藏 ， 那 个 星星 放 在 屏幕 上 方 。 


当然 我 们 还 需要 做 更 多 研究 ， 一 向 如 此 。 但 我 们 已 经 在 很 大 程度 上 提升 了 这 个 应 用 的 体验 ， 用 快速 、 低 成 本 的 低 保 真 原型 做 
测试 来 实现 。 我 们 下 周 把 这 个 新 的 设计 再 测试 一 次 。 或 者 今天 就 再 来 一 次 ， 如 果 女 儿 们 不 太 忙 。 


412 ”对 于 可 用 性 测试 最 后 想 说 的 
我 总 是 很 尊敬 Frederick P.Brooks， 另 一 本 经 典 书 籍 《 人 月 神话 》 的 作者 。 他 对 于 软件 架构 和 开发 的 想法 对 于 今天 的 我 们 很 
有 教育 意义 ， 尽 管 其 中 描写 的 一 些 轶 事 显得 年 代 太 久远 了 ， 比 如 他 们 还 在 用 卡片 来 记录 程序 。 


最 近 他 出 了 一 本 新 书 ， 叫 做 《The Design of Design: Essays from a Computer Scientist》。 书 中 有 一 件 轶 事 让 我 每 次 思 
考 可 用 性 测试 的 时 候 都 感到 共鸣 。 他 在 书 中 写 道 : 


我 的 团队 花 了 10 年 时 间 来 实现 一 个 “ 填 满 房间 的 蛋白 ”虚拟 现实 图 形 的 梦想 。 我 的 想法 是 让 分 子 化 学 家 可 以 轻松 地 在 一 个 房 
间 里 探索 和 了 解 一 个 复杂 分 子 式 的 C 端 和 N 端 。 经 过 多 次 失败 ， 我 们 终于 做 出 了 一 个 合适 的 在 头 戴 显示 器 里 浏览 的 高 分 辨 率 影 
像 。 分 子 化 学 家 可 以 轻松 地 游 走 在 分 子 结构 中 来 了 解 他 们 感 兴趣 的 区 域 了 。 我 们 的 第 一 位 用 户 约定 两 周 参加 一 次 测试 ;) 一 切 正 常 
她 也 移动 了 很 多 。 第 二 次 也 一 样 。 到 了 第 三 次 : “可 以 给 我 一 把 椅子 休息 一 下 吗 ?””10 年 的 工作 被 这 么 一 句 话 击 倒 了 ! 他 们 不 愿 
意 花 体力 来 用 这 种 导航 助理 。 


别 让 这 种 情况 在 你 身上 发 生 。 早 点 测试 ， 经 常 测试 ， 持 续 地 测试 。 


第 5 章 ”远程 数据 监测 与 分 析 


为 了 真 的 理解 用 户 ， 我们 需要 看 看 他 们 在 实际 操作 中 是 如 何 使 用 我 们 的 程序 的 一 一 他 们 实际 做 的 ， 而 不 是 他 们 记得 的 做 
法 ， 也 不 是 他 们 愿意 承认 的 做 法 。 可 用 性 测试 和 访谈 仅仅 给 了 我 们 有 限 的 一 警 。 


今天 的 应 用 都 接 入 了 互联 网 ， 可 以 报告 用 户 的 实际 行为 涵盖 着 大 多 数 软 件 的 大 部 分 用 户 群 。 我 们 可 以 了 解 用 户 的 使 用 模式 
和 行为 来 进一步 满足 用 户 的 需要 。 本 章 我 们 来 探索 一 下 应 该 怎么 做 吧 。 
5.1 “ 猜 迷 游戏 的 时 代 


我 还 记得 20 世 纪 80 年 代 示 90 年代 初 那些 令 人 心烦 的 设计 会 议 ， 我 们 尝试 搞 明 白 用 户 实际 上 是 如 何 使 用 我 们 的 程序 的 。 这 种 


讨论 几乎 总 会 变 成 一 次 吵架 : 


甲 工 程 师 : 用 户 总 是 这 么 做 的 。 
乙 工程 师 : 才 不 是 呢 ! 我 了 解 用 户 ， 他 们 从 来 都 不 会 这 么 操作 。 他 们 总 是 那么 做 ， 你 这 个 傻瓜 。 
甲 工 程 师 : 你 才 傻 。 用 户 不 会 那么 做 ， 他 们 就 是 这 么 做 的 。 丑 人 多 作怪 。 


当 我 和 每 个 工程 师 坐 下 来 (当然 ,分 开 的 ) 并 强迫 他 回顾 用 户 这 么 做 那么 做 的 原因 ， 几 乎 总 是 落脚 到 “我 就 是 这 么 做 的 ”。 
贯穿 本 书 我 们 都 知道 ， 你 的 用 户 不 是 你 ， 也 不 会 是 这 两 个 工程 师 。 通 过 访谈 和 非 干 扰 式 的 观察 ， 我 们 会 发 现 用 户 不 会 这 样 做 或 那 
样 做 ， 而 是 做 了 完全 不 同 的 事情 ， 我 们 从 没 预料 到 并 且 难 以 置信 。 


我 们 从 上 一 章 看 到 ， 观 察 用 户 与 软件 的 现场 交互 行为 是 极 有 价值 的 。 我 们 可 以 和 他 们 交谈 ， 可 以 问 他 们 为 什么 这 样 做 ， 而 不 
是 那样 做 或 是 用 其 他 的 方式 做 ， 可 以 问 他 们 是 否 注意 到 了 这 边 的 一 个 东西 ， 或 是 如 果 做 这 样 一 个 操作 他 们 党 得 会 发 生 什么 。 当 感 
觉 要 卡 住 的 时 候 去 问 问 他 们 : “你 现在 在 想 什 么 ? ”这 常常 帮 我 们 找 出 那些 设计 中 令 人 混淆 的 地 方 。 


但 是 这 种 理念 还 是 有 它 的 局 限 性 。 每 次 测试 你 只 能 涉及 一 两 个 特性 ， 对 大 部 分 应 用 来 说 只 是 一 小 部 分 。 你 有 一 个 小 样本 的 用 
户 小 组 ， 就 意味 着 一 两 个 非典 型 的 用 户 会 让 数据 担 曲 。 就 算 有 最 棒 的 主持 人 ， 用 户 有 时 候 还 是 太 过 礼 狐 ， 或 不 情愿 被 当成 傻瓜 ， 
又 或 是 记 不 太 清 而 无 法 给 你 很 好 的 回应 。 研 究 员 也 经 常 因为 问 出 引导 性 的 问题 而 毁 了 整个 过 程 。 另 外 ， 你 观察 到 的 只 是 一 个 很 短 
的 交互 过 程 一 一 第 一 印象 确实 重要 ， 但 这 样 没 法 度量 一 个 长 期 行为 。 你 没 法 测试 用 户 使 用 一 段 时 间 之 后 的 交互 情况 。 现 场 测试 
还 没 法 回答 一 些 关键 问题 ， 比 如 哪个 特性 是 用 户 使 用 最 频繁 的 ， 以 及 应 用 的 一 些 高 级 特性 (比如 快捷 键 ) 到 底 有 没有 被 人 用 过 。 


考虑 一 下 之 前 提 到 过 的 一 个 例子 。 微 软 的 Word 需 要 用 户 手动 保存 他 们 做 的 修改 。 而 微软 的 OneNote 采 取 的 是 自动 保存 ， 除 
非 用 户 明确 地 想 要 放弃 。 哪 种 对 于 用 户 是 更 好 的 ? 


这 取决 于 用 户 保存 和 放弃 修改 哪 种 频率 更 高 。 如 果 99% 的 情况 下 用 户 都 想 要 保存 他 们 的 修改 ， 那 么 每 100 次 保存 过 程 ， 自 动 
保存 就 为 你 节省 了 95 次 的 点 击 ， 这 对 用 户 的 使 用 成 本 是 一 个 极 大 的 缩减 。 而 另 一 方面 ， 如 果 用 户 只 在 50% 的 情况 下 想 要 保存 ， 
那么 自动 保存 实际 上 增加 了 总 体 的 使 用 成 本 ，100 次 点 击 数 迅速 增 大 到 250 次 。 


你 怎么 知道 有 多 大 比例 的 用 户 会 保存 他 们 的 修改 呢 ? 不 是 靠 什么 心灵 感应 ， 穿 着 袍 子 对 着 一 个 水 晶 球 焚香 施法 。 就 算 在 测试 
实验 室 里 问 一 些 用 户 也 得 不 到 答案 。 只 有 靠 收集 实打实 的 硬 数据 ， 以 及 远 超 实 验 室 测试 可 以 负担 的 用 户 量 ， 才 能 给 出 答案 ， 并 帮 
你 做 出 正确 的 决定 。 


5.2 ”远程 数据 监测 作为 解决 万 案 


为 了 补 上 这 一 块 知识 的 空白 ,我 们 需要 自动 地 、 无 人 看 管 地 监测 用 户 的 行为 。 我 们 需要 跟踪 所 有 的 用 户 行为 ， 而 不 仅仅 是 一 
小 时 的 用 户 测试 中 涉及 的 那 几 个 点 。 我 们 还 需要 确保 观察 的 过 程 不 去 影响 到 用 户 的 行为 。 我 们 要 持续 地 收集 ， 看 看 有 什么 变化 。 
我 们 要 大 量 的 用 户 ， 以 便 做 出 统计 学 意义 上 的 推断 。 最 后 ， 当 然 ， 我 们 还 要 用 最 低 的 成 本 来 实现 。 


今天 几乎 所 有 的 电脑 都 接 入 了 互联 网 。 因 此 我 们 可 以 给 程序 中 加 一 段 代码 来 记录 下 用 户 的 行为 ， 并 汇报 给 一 个 中 心服 务 器 。 
然后 通过 检查 这 些 收 集 的 数据 来 了 解 用 户 的 行为 。 然 后 就 可 以 基于 用 户 的 真实 行为 “而 不 是 瞎 猜 ) 来 做 设计 决策 了 。 


这 样 的 过 程 就 被 称 为 远程 数据 监测 与 分 析 。 在 这 种 情景 下 ， 我 把 “远程 数据 监测 ”定义 为 “自动 地 收集 用 来 描述 用 户 在 某 一 
个 应 用 中 行为 的 数据 ”。 把 “分 析 ” 定 义 为 “通过 研究 远程 监测 获得 的 数据 来 理解 并 改善 用 户 体验 ”。 在 实践 中 ， 这 个 名 词 通常 
会 被 简称 为 数据 监测 。 图 5.1 展 示 了 整个 过 程 。 
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图 5.1 远程 数据 监测 和 分 析 的 过 程 


开发 者 在 数据 监控 服务 提供 商 那里 注册 了 自己 的 应 用 。 然 后 应 用 运行 在 本 地 环境 中 ， 这 里 也 就 是 手机 设备 。 当 应 用 连接 到 互 
联网 时 ， 它 就 把 描述 使 用 行为 的 数据 发 到 了 数据 监测 提供 商 的 远程 服务 器 上 。 如 果 app 没 有 联网 ， 它 就 在 本 地 记录 下 来 ， 直 到 下 
次 联网 时 再 发 送 。 之 后 开发 者 在 提供 商 的 网 站 上 查看 原型 远程 数据 监测 结果 ， 并 据 此 做 下 一 步 的 开发 决定 。 


好 的 远程 监测 数据 可 以 帮 你 在 下 一 个 开发 周期 中 更 加 专注 。 比 如 ， 对 于 一 个 手机 应 用 ， 用 户 横 屏 使 用 比较 多 ， 还 是 坚 屏 使 用 
比较 多 ”有 一 次 ， 我 遇见 一 个 会 议 发 言 人 ， 他 给 每 位 与 会 者 提供 了 一 款 游戏 ， 让 他 们 在 他 演讲 期 间 下 载 并 试 玩 。 演 讲 一 完 ， 他 就 
展示 了 数据 监测 结果 ， 显 示 出 87% 的 与 会 者 都 是 竖 着 拿手 机 来 玩 的 。 这 个 结果 很 可 能 意味 着 ， 在 开发 预算 有 限 的 情况 下 ， 未 来 继 
续 投 入 横 屏 模式 的 开发 是 不 明智 的 。 


我 再 举 一 个 例子 来 说 明 远 程 监测 的 重要 性 。 考 虑 下 A-B 测 试 。 假 设 某 一 个 广告 有 两 个 版 本 ， 你 怎么 知道 哪 一 个 更 有 效 ? 比如 
说 ,一 周 时 间 ， 你 随机 地 向 来 访 的 用 户 显示 A 版 本 或 是 B 版 本 ， 并 监测 哪 一 个 获得 了 更 多 的 点 击 。 我 的 一 个 顾客 在 做 线 上 安全 方 
面 的 产品 ， 网 络 广告 是 他 很 重要 的 一 个 获 客 渠道 。 他 尝试 了 两 个 版 本 : 一 个 展示 了 一 名 用 户 放 松 地 躺 在 郧 床上 喝 着 柠檬 苏打 水 ， 
因为 这 个 产品 已 经 完成 了 用 户 的 所 有 工作 。 另 一 个 展示 了 坏人 正在 对 用 户 做 坏事 ， 这 个 产品 赶 走 了 坏人 ; 但 是 另 一 个 用 户 没 有 购 
买 本 产品 ， 这 个 用 户 正在 遭受 伤害 。 顾 客 和 我 都 喜欢 前 面 的 一 个 。 我 们 都 说 : “ 啊 ， 胡 扯 (我 们 有 点 太 关注 视觉 方面 ) ， 谁 会 去 
点 击 那 个 丑陋 的 呢 ? 我 希望 我 此 刻 正 躺 在 吊 床上 。” 但 是 用 户 确 实 点 击 了 那个 有 点 吓人 的 版 本 ， 并 且 是 另 一 个 的 三 倍 还 多 。 我 们 
没 法 和 数据 来 争辩 。 我 们 的 用 户 不 是 我 们 自己 。 


好 的 远程 监测 数据 可 以 解决 老板 和 客户 们 之 间 的 争端 ， 而 缺 了 它 会 让 你 回 到 之 前 糟糕 的 日 子 。 我 有 一 个 顾客 ， 他 们 使 用 标签 
页 来 展示 产品 数据 ， 那 些 标签 页 是 可 移动 的 ， 就 和 大 多 数 浏 览 器 中 的 标签 页 一 样 。 这 个 特性 之 所 以 存在 ， 是 因为 有 一 个 专业 的 用 


户 表达 了 强烈 的 需求 ， 但 是 其 他 用 户 似乎 更 觉得 这 是 一 个 bug 一 一 他 们 无 意 间 移动 了 标签 页 ， 都 没有 意识 到 自己 做 了 什么 造成 这 
样 的 结果 ， 撤 销 也 不 能 把 它们 物 归 原 位 。 这 似乎 是 一 个 很 大 的 负面 问题 。 如 果 这 个 应 用 有 远程 监测 ， 我 可 以 测量 标签 被 移动 为 特 
定 的 顺序 的 频率 ， 以 及 它们 被 重新 归 位 到 默认 位 置 的 频率 。 但 我 加 入 这 个 项 目 时 已 经 太 迟 了 ， 它 没有 做 远程 数据 监测 ， 我 没有 办 
法 证 明 哪 种 做 法 对 哪 种 不 对 了 ， 真 令 人 泪 丧 。 


在 你 对 产品 快速 迭代 的 时 候 ， 远 程 监测 尤其 重要 。 你 做 了 一 些 修改 ， 发 布 它 ， 然 后 在 一 两 天 内 观察 用 户 做 了 什么 ， 没 做 什 
么 。 然 后 就 可 以 为 一 两 周 后 的 下 一 次 发 布 做 出 调整 和 回应 。Eric Ries 在 他 的 书 《 精 益 创业 》 中 极力 宣扬 了 这 种 理念 。 在 发 布 周期 
越 来 越 短 的 今天 ， 远 程 监测 前 所 未 有 地 重要 。 


5.3 “远程 数据 监测 的 演化 


听 起 来 似乎 很 新 ， 但 实际 上 远程 数据 监测 已 经 出 现 了 多 年 。 我 们 在 早年 的 网 页 上 就 见 到 过 它 。 你 还 记得 点 击 计数 器 ， 就 是 写 
着 “你 是 第 1230 名 访客 ”的 那 种 吗 ” 网 站 的 站 长 可 以 通过 观察 流量 数据 的 起 起 伏 伏 来 对 应 调整 内 容 。 之 后 这 些 与 服务 器 端的 日 
志 相 结合 ， 展 示 了 用 户 从 哪里 来 、 他 们 的 访问 日 期 等 。 


这 做 起 来 很 简单 。 比 如 Google analytics， 可 以 通过 在 你 的 网 页 里 加 入 一 小 段 脚本 来 实现 对 用 户 使 用 情况 的 监测 。 程 序 清 
5.1 展 示 了 一 个 脚本 片段 。 


程序 清单 5.1 开启 Google Analytics 监 测 


<script type-"text/javascript"» 
var pageTracker = gat. getTracker("UA-1134649-2"); 
pageTracker. trackPageview(); 

«/script» 


用 户 在 这 个 页 面 上 点 击 的 时 候 ， 这 段 脚 本 就 把 信息 发 送 给 了 Google， 后 者 将 数据 存 入 海量 数据 库 中 。 然 后 你 就 可 以 查看 各 
种 浏览 参数 了 一 一 点 击 数 、 访 客 来 源 、 他 们 使 用 的 浏览 器 等 (图 5.2) 。 它 几乎 可 以 无 限 地 定制 ， 甚 全 ( 据 Google 称 ) 可 以 弄 清 
楚 访 客 的 年 龄 和 性 别 。 


阅读 这 些 细节 在 过 去 和 现在 都 是 一 种 比较 随机 的 操作 。 但 是 因为 收集 和 查看 这 些 数据 简单 而 且 成 本 低 ， 你 也 应 该 做 到 。 比 
如 ， 我 的 一 个 学 生 曾 注意 到 她 的 公司 网 站 收 到 了 大 量 来 自 日 本 的 点 击 ， 尽 管 网 站 本 身 是 英文 的 。 对 此 ， 当 然 要 搞 清楚 它们 是 来 自 
于 真实 的 用 户 也 就 是 潜在 的 客户 ， 还 是 一 些 从 日 本 的 入 口 发 起 的 垃圾 信息 攻击 。 她 尝试 给 网 站 加 上 了 一 段 日 文 的 简介 ， 这 吸引 了 
更 多 的 浏览 ， 因 此 她 决定 扩展 网 站 对 日 文 的 支持 。 


这 都 是 针对 网 站 ， 这 里 的 用 户 几乎 总 是 连接 着 互联 网 。 而 桌面 软件 就 是 另 一 个 故事 了 。 大 约 在 2007 年 ， 微 软 的 程序 开始 显 
示 一 个 图 5.3 那 样 的 对 话 框 。 这 是 微软 首次 尝试 对 桌面 程序 进行 远程 监测 。 开 发 者 写 了 一 个 内 部 框架 来 记录 和 回 传 用 户 的 活动 。 
他 们 觉得 有 足够 多 的 用 户 在 足够 多 的 时 间接 入 了 互联 网 ， 他 们 可 以 获得 足够 好 的 信息 来 了 解 他 们 的 用 户 体验 。 


| Avg. Session Duration Bounce Rate 


00:00:27 83.04% 
-—dün. | HE 


图 5.2 Google Analytics 展 示 的 数据 示例 


Help improve Internet Explorer: Join the Customer Experience 
Improvement Program 


We invite you to join our Customer Expenence Improvement Program to help 
improve the quality, reliability and performance of Internet Explorer. 


If you accept, we'll collect anonymous information about your hardware 
configuration and how you use Internet Explorer to identify trends and usage 
patterns. We will not collect your name, address, or any other personally 
identifiable information. This service ts completely anonymous. 


C] Participate in the Customer Experience Improvement Program 
(recommended). 


You can stop participating in this program at any time by clicking Help and 
selecting Customer Feedback Options. For more information about this 
program, read Internet Explorer's Privacy Statement online. 


图 5.3 ”微软 顾客 体验 提升 计划 的 首 个 授权 页 面 


微软 很 聪明 地 给 他 们 的 原型 远程 数据 监测 项 目 起 了 一 个 友好 的 名 字 一 “顾客 体验 提升 计划 (CEIP) ”， 和 之 前 那些 糟糕 
SSS ks" “食肉 动 物 ” 等 完全 相反 。 微 软 承诺 这 项 活动 会 匿名 。 测 试 界面 很 礼 儿 地 请 求 授权 ， 并 且 把 复 选 框 默认 留 空 
以 保证 只 有 用 户 选择 参加 的 情况 下 才 被 追踪 。 无 论 规模 大 小 ， 这 是 首次 有 公司 对 桌面 软件 做 远程 监测 ， 微 软 很 有 可 能 会 搞 砸 ， 但 
这 家 公司 做 得 很 好 还 获 了 奖 。 现 在 微软 所 有 的 程序 ， 包 括 Windows 本 身 ， 都 在 大 范围 地 使 用 远程 监测 。 


今天 我 们 都 在 使 用 智能 手机 和 app， 它 们 大 部 分 时 间 都 连接 到 了 互联 网 ， 这 种 移动 的 连接 让 它们 获 益 良 多 。 在 我 们 不 知 不 觉 
间 的 时 间 和 地 点 ， 它 们 就 把 数据 回 传 给 了 服务 器 。 来 看 看 Google 地 图 的 交通 状况 功能 (图 5.4) . 
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图 5.4 ”Google 地 图 的 基于 数据 监测 的 交通 状况 显示 


Google 地 图 显示 你 所 在 的 位 置 以 及 周边 的 交通 状况 。 它 是 怎么 知道 拥堵 情况 的 ， 来 自 无 人 机 舰队 的 神奇 的 图 像 识 别 吗 ? 没 
那么 高 级 。 你 的 手机 就 在 持续 地 向 Google 报 告 它 的 坐标 ， 这 样 Google 地 图 可 以 标记 出 你 所 在 的 位 置 。Google 知 道 你 现在 在 
哪 ， 也 知道 你 一 分 钟 之 前 在 哪 ， 所 以 它 就 知道 了 你 行进 的 速度 。 它 还 知道 你 在 哪 条 路 上 ， 也 就 知道 了 现在 的 速度 被 限制 在 了 多 
少 ， 从 而 知道 你 正在 绿色 的 路 段 行驶 ， 黄 色 的 路 段 艰难 前 行 ， 还 是 完全 堵 在 了 红色 部 分 。 


这 种 数据 回 传 被 做 进 了 程序 里 。 在 这 里 ，app 的 主要 功能 和 用 户 体验 监测 之 间 的 界限 开始 变 得 模糊 。 今 天 的 app 就 是 这 样 工 
作 的 。 随 着 我 们 的 探索 来 继续 讨论 更 多 细节 吧 。 


5.4 ”授权 和 隐私 


你 配置 了 远程 监测 的 app 打 算 监 控 和 报告 用 户 的 行为 。 现 在 远程 监测 已 如 此 普遍 ， 以 至 于 没有 几 个 用 户 会 去 思考 它 。 但 是 对 
于 那些 在 意 的 用 户 ， 他 们 会 很 生气 ， 并 觉得 你 对 他 们 做 了 错误 的 事情 。 需 要 获得 用 户 的 授权 再 开始 进行 数据 收集 ， 并 且 人 允许 他 们 
选择 不 参加 。 为 什么 这 么 说 呢 ? 


首先 ， 如 果 你 正在 写 一 个 企业 应 用 ， 也 就 是 给 公司 雇员 办 公使 用 的 软件 ， 可 能 不 大 需要 授权 来 做 数据 监测 。 美 国 的 法 庭 长 时 
间 来 认为 电脑 的 所 有 权 属 于 雇主 ， 他 们 可 以 了 解 它 上 面 的 一 切 信息 。 有 些 令 人 讨厌 的 雇主 甚至 使 用 按键 跟踪 器 来 了 解 员 工 是 在 用 
电脑 闲逛 还 是 真 的 在 打字 。 在 欧洲 就 更 复杂 一 些 ， 可 能 有 其 他 规定 。 总 体 来 说 ， 雇 主 对 电脑 的 控制 权 越 多 ， 需 要 用 户 给予 的 授权 
也 就 越 少 。 检 查 一 下 法 律 的 规定 ， 至 少 要 知道 你 需要 面 对 的 最 低 标准 是 什么 。 


而 如 果 不 是 企业 应 用 ， 那 么 向 用 户 提供 关闭 远程 监测 的 选项 就 是 明智 的 做 法 了 。 很 少 有 用 户 会 去 注意 这 些 ， 更 少 有 用 户 注意 
到 后 会 真 的 在 意 。 但 是 如 果 有 人 在 意 ， 并 且 因 为 感到 气愤 而 要 小 题 大 做 时 ， 这 肯定 不 是 你 想 看 到 的 。 允 许 用 户 用 一 种 简单 的 方法 


关闭 它 ， 意 味 着 那些 觉得 自己 被 冒犯 了 的 用 户 可 以 得 到 他 想 要 的 ， 你 就 可 以 向 开 这 些 麻烦 ， 转 而 去 找 其 他 人 帮忙 。 


大 部 分 应 用 把 这 方面 的 选项 藏 在 设置 页 面 很 深 的 地 方 ， 而 且 并 不 (也 不 该 ) 影响 程序 的 正常 操作 。 比 如 Firefox， 把 它 放 在 
了 “设置 一 高 级 ”选项 里 面 ， 如 图 5.5 所 示 。 


一 旦 我 们 把 远程 监测 配置 好 ， 就 得 搞 清楚 默 认 的 状态 应 该 是 什么 样 的。 并 没有 太 多 选择 ; 打开 、 天 闭 ， 或 是 让 用 户 选择 ， 市 
场 上 并 没有 明显 的 统一 意见 。Firefox 在 普通 用 户 版 中 是 默认 关闭 的 。Google Chrome 把 它 叫 做 “使 用 统计 ”并 且 默 认 打 开 。 微 
软 的 程序 通常 会 在 安装 的 时 候 要 求 用 户 授权 ， 有 时 候 默 认 把 “开启 ”选项 勾 选 了 ， 有 时 候 则 默认 没有 。 


对 于 手机 app， 状 况 就 有 点 “黑暗 ”了 。 在 你 安装 一 个 app 时 ， 它 会 有 一 个 页 面 来 告诉 你 它 需 要 获得 的 手机 特性 和 权限 。 图 
5.6 显 示 了 Skype 软 件 在 一 台 Nexus 5 手机 上 的 权限 申请 页 面 。 你 可 以 看 到 它 想 要 使 用 手机 的 摄像 头 和 位 置信 息 ， 还 有 其 他 什么 
的 。 
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图 5.5 ”Firefox 里 面 的 远程 监测 选项 
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图 5.6 ” Android 上 面 的 Skype 权 限 申 请 页 面 ， 里 面 没 有 提 到 远程 监测 


你 会 发 现 并 没有 看 到 任何 与 远程 监测 相关 的 许可 申请 。 那 么 Skype 的 开发 者 如 何 知道 你 是 横着 拿手 机 还 是 坚 着 拿手 机 呢 ? 或 
是 你 试 过 多 少 次 才 拨 对 了 号 码 等 。Windows 桌 面 版 的 Skype 包 含 了 一 个 高 级 选项 ，“ 帮 助 提 升 Skype.…… 通 过 自动 发 送 周 期 性 报 
告 …..”， 它 默认 是 关闭 的 。 手 机 版 并 没有 这 个 选项 。 


在 Skype 的 隐私 政策 条 款 细则 里 ， 你 可 以 找到 这 些 词 “ 我 们 通过 多 种 方式 收集 信息 ， 包 括 .…….Skype 软 件 电脑 版 和 其 他 设备 
版 本 ”。 这 就 是 远程 监测 的 许可 了 ， 在 你 使 用 程序 的 时 候 也 就 意味 着 同意 接受 。 


这 就 回 到 了 我 在 《Why Software Sucks》 中 提 到 的 观点 ， 隐 私 政策 根本 没有 用 。 最 后 他 们 都 会 落脚 到 : “我 们 想 怎么 做 就 
怎么 做 。 如 果 你 不 喜欢 ， 好 啊 ， 那 就 别 用 啊 ”。 似 乎 大 部 分 用 户 对 此 都 已 经 习以为常 。 


5.5 选择 一 个 远程 数据 监测 服务 提供 商 


记录 、 上 传 、 存 储 ， 以 及 显示 你 的 监测 信息 ， 这 些 都 绝 非 易 事 。 幸 运 的 是 已 经 有 多 家 公司 提供 了 框架 来 完成 这 些 工 作 ， 你 要 
做 的 部 分 很 少 。 你 应 该 从 这 些 商业 提供 商 中 选择 一 家 ， 而 不 是 自己 鼓 的 。 他 们 的 费用 差别 很 大 ， 跟 你 们 的 合作 紧密 度 也 有 关 。 不 
过 他 们 大 都 有 一 个 免费 的 套餐 让 你 可 以 立即 开始 使 用 。 


像 这 样 一 本 书 是 没 法 给 你 一 个 全 面 的 选择 指南 的 。 和 其 他 软件 行业 里 面 的 事情 一 样 ， 变 化 太 快 了 。 但 还 是 有 一 些 服务 值得 研 
究 一 下 : PreEmptive Solutions 提 供 了 一 个 免费 版 的 Visual studio 服务 包 ， 还 有 它 家 更 为 人 所 知 的 产品 Dotfuscator。 它 免费 、 
方便 ， 和 开发 工具 的 集成 也 很 简单 。 在 稍 后 的 示例 讨论 中 ， 我 们 会 用 到 Xamarin Insights， 也 是 出 于 同样 的 目的 。 微 软 也 在 它 的 
Azure 平 台 上 推出 了 一 个 叫 Insights 的 新 程序 ， 看 起 来 不 错 ; Google Analytics 背 靠 大 公司 ; 我 有 一 个 朋友 是 Localytics 的 死 忠 ， 
到 处 推荐 。 它 们 很 容易 被 找到 。 


你 也 要 和 软件 质量 保证 部 门 沟通 好 。 他 们 有 可 能 正在 用 一 些 远程 监测 套装 来 监控 应 用 的 崩溃 和 假死 等 。 远 程 监测 用 于 这 些 方 
面 可 比 用 于 用 户 体验 早 得 多 。 我 记得 早 在 2004 年 的 TechEd 大 会 上 ，Steve Ballmer 就 曾 为 这 方面 的 成 功 而 洋洋 自得 ， 这 比 微软 
引入 用 户 体验 的 监测 可 早 了 好 几 年 。 你 需要 了 解 一 下 质量 保证 部 门 正 在 用 的 框架 是 否 可 以 用 于 用 户 体验 方面 的 监测 。 新 的 一 些 产 
品 都 趋向 于 这 么 做 。 


当 你 的 软件 运行 于 内 部 网 络 而 不 是 互联 网 时 ， 选 择 一 个 数据 监测 提供 商 就 变 得 很 麻烦 。 我 有 几 个 财务 方面 的 客户 就 处 于 这 种 
情况 ， 一 些 医学 方面 的 客户 也 一 样 。 出 于 某 种 预防 措施 的 考虑 ， 一 个 比特 都 别 想 进入 或 流出 他 们 的 网 络 ， 没 门 ， 怎 么 都 不 行 。 这 
种 情况 该 怎么 办 呢 ? 


回答 是 有 些 服务 提供 商会 租借 或 卖 给 你 一 个 服务 器 端 软件 ， 让 你 可 以 运行 于 私有 网 络 。 它 会 卖 得 更 贵 ， 你 管理 起 来 也 会 很 头 
疼 。 但 是 在 这 种 高 安全 等 级 的 情况 下 ， 仍 然 比 完全 不 做 远程 监测 好 得 多 。 


5.6 ”应 该 退 踪 什么 


和 任何 其 他 类 型 的 调查 研究 一 样 ， 原 型 远程 数据 监测 项 目的 成 功 和 失败 取决 于 是 否 问 了 正确 的 问题 。 你 应 该 向 监控 提出 哪些 
间 题 呢 ? 你 需要 想 明 白 你 要 从 中 获得 的 洞察 。 


对 于 新 手 ， 避 免 磁 底层 的 东西 。 用 户 体验 的 监测 无 关 软 件 系统 内 部 的 流程 。 它 不 是 去 跟踪 方法 A 调用 了 方法 B 又 调用 了 方法 
C， 也 不 是 返回 1、 返 回 2、 返 回 3、 返 回 0。 这 是 给 你 的 debugging 工 具 留 着 的 。 在 用 户 系统 里 你 不 用 去 管 这 些 。 


你 只 用 去 思考 最 高 层 的 功能 ， 比 如 “用 户 打 开 了 一 个 文档 ， 然 后 打开 另 一 个 ， 对 第 一 个 做 了 拼写 检查 ， 打 印 了 第 二 个 ， 然 后 
把 它们 都 关 掉 了 ”。 有 一 个 时 路 词 叫 做 KPI (Key Performance Indicators) 说 的 就 是 这 个 。 当 然 这 个 取决 于 不 同 的 程序 类 型 ， 
但 这 里 还 是 有 一 些 普 遍 使 用 的 想法 。 


跟踪 特性 的 使 用 情况 是 远程 监测 的 一 大 目标 。 当 微软 Office， 这 个 大 众 使 用 的 最 大 型 软件 ， 第 一 次 引入 了 远程 监测 ， 微 软 最 
想 要 知道 的 事情 之 一 就 是 Office 那 几 百 个 特性 的 实际 使 用 频率 。 来 自 Office 团 队 的 一 个 线 人 告诉 我 ， 有 些 功 能 的 实际 用 户 如 此 之 
少 ， 让 他 们 大 为 吃惊 。 每 个 Office 的 开发 者 都 认为 自己 开发 的 特性 是 用 户 生 活 中 离 不 开 的 。 穷 尽 一 生来 实现 它 ， 没 了 它 地 球 就 不 
会 转 了 吧 ， 不 是 吗 ?” 但 事实 是 只 有 1% 的 用 户 打 开 过 公式 编辑 器 ， 或 是 作者 表 。 谁 会 知道 呢 ? 


你 可 能 想 要 跟踪 用 户 操作 的 顺序 。 考 虑 下 Windows 键 盘 上 的 Insert 建 ， 按 下 它 就 会 进入 一 个 蔡 换 模式 。 我 从 来 没 见 过 ， 也 
没有 听 说 过 ， 任 何人 是 因为 想 要 去 用 而 打开 了 这 个 模式 。 我 见 过 的 都 是 因为 误 触 而 进入 这 个 烦人 的 模式 ， 但 是 我 也 没有 数据 依据 
来 证 明 大 部 分 用 户 和 我 观点 一 致 。 为 了 找到 答案 ， 你 可 以 跟踪 一 下 Insert 键 和 撤销 键 ， 还 有 用 户 在 蔡 换 模式 下 撤销 他 输入 内 容 的 
频率 。 微 软 最 后 获得 了 这 些 数 据 ， 当 然 也 证 明了 我 是 对 的 ， 然 后 默认 关闭 了 这 个 特性 。 (你 可 以 在 高 级 设置 里 重新 打开 它 ， 如 果 
细心 到 能 够 找到 的 话 。 ) 


如 果 你 的 程序 拥有 帮助 系统 ， 那 肯定 想 要 追踪 哪个 话题 是 用 户 关注 的 。 它 也 会 告诉 我 用 户 界面 的 哪 一 部 分 对 用 户 来 说 是 不 够 
清晰 明了 的 。 


5.8. ”对 于 今天 的 原型 远程 数据 监测 的 建议 


在 和 原型 远程 数据 监测 打 了 几 年 交道 后 ,今天 对 于 如 何 使 用 它 我 有 这 些 总 结 : 


- 远程 数据 监测 在 今天 已 经 成 为 标准 ， 而 不 是 一 个 选项 。 离 开 它 ， 你 几乎 不 能 做 出 设计 决策 。 如 果 你 不 用 ， 开 发 者 就 会 彻底 
打败 你 。 不 幸 的 是 ， 我 们 看 到 ， 添 加 远程 监测 这 种 理念 影响 力 还 很 小 。 


. 一 旦 你 意识 到 需要 做 远程 监测 ， 就 需要 在 一 开始 加 入 它 。 别 被 这 种 话 欺 骗 了 ，“ 我 们 先 让 这 个 app 工 作 起 来 ， 然 后 会 考虑 
在 第 二 版 加 入 远程 监测 的 。” 如 果 没 有 远程 监测 ， 你 又 怎么 可 能 知道 第 一 版 是 否 正确 地 工作 了 呢 ? 从 一 小 块 开始 没 问题 ， 其 至 很 


明智 。 但 只 有 你 明白 了 这 一 小 块 是 怎么 工作 之 后 ， 才 能 扩张 到 更 大 的 范围 。 


. 从 收集 小 范围 的 数据 开始 。 远 程 监测 很 快 会 压 垮 你 。 我 见 过 这 种 国货 心理 ， 开 发 者 一 接触 远程 监测 就 把 所 有 东西 拿 来 看 。 
别 这 么 做 。 从 收集 小 规模 的 可 以 管理 的 数据 集 开始 ， 就 像 我 们 在 上 面 的 示例 中 做 的 一 样 。 这 些 数据 会 告诉 你 下 一 步 应 该 去 看 点 儿 
什么 。 


要 非常 谨慎 地 去 理解 并 遵从 用 户 对 于 隐私 方面 的 期 望 。 不 论 是 什么 。 保 留 让 用 户 可 以 关闭 原型 远程 数据 监测 的 选项 是 个 好 主 
。 个 别 用 户 会 这 么 做 ， 但 不 至 于 影响 你 的 统计 正确 性 。 在 遇 到 需要 收集 身份 相关 的 数据 时 ， 一 定 要 审慎 思考 。 


elit 


最 后 ， 你 必须 明白 远程 监测 绝对 不 是 故事 的 全 部 。 它 绝对 是 必要 的 ， 但 还 不 够 。 它 是 对 可 用 性 测试 的 补充 ， 而 不 是 一 种 蔡 
换 。 你 还 需要 把 它 和 其 他 渠道 获得 的 用 户 信息 做 一 番 协 调 ， 比 如 说 技术 支持 渠道 。 每 一 个 交流 渠道 都 有 自己 的 优势 和 劣势 ， 给 你 
展现 出 不 同 视角 的 用 户 体验 而 又 隐藏 了 其 他 的 。 只 有 把 所 有 信息 放 在 一 起 ， 你 才能 看 到 真正 的 全 景 。 


5.9 独 误 地 使 用 远程 监测 


下 面 是 远程 监测 典型 的 错误 用 法 。 这 让 我 想起 了 福尔摩斯 那 条 不 会 叫 的 狗 的 故事 。 


微软 在 2012 年 八 月 发 布 了 Windows 8。 它 在 用 户 界面 布局 上 做 出 了 重大 改变 以 适 配 平 板 设 备 。 作 为 结果 ， 它 去 掉 了 左下 角 


的 开始 菜单 ， 这 个 在 过 去 17 年 每 个 版 本 的 Windows 中 都 会 出 现 的 元 素 。 微 软 认为 用 户 不 会 怀念 它 的 。 但 是 它 错 了 。 


微软 做 出 这 个 决定 是 因为 它 的 远程 监测 报告 显示 用 户 很 少 会 去 用 开始 菜单 。 对 于 常用 的 软件 ， 他 们 直接 钉 在 任务 条 上 。 对 于 
不 常用 的 呢 ， 点 击 开 始 按钮 并 在 输入 框 里 面 打 出 前 几 个 字母 ， 自 动 搜索 返回 的 速度 比 从 菜单 里 面 找 更 快 。 微 软 因此 认为 用 户 根 本 
就 不 再 需要 开始 菜单 了 。 


历史 会 告诉 我 们 答案 。Windows 8 在 主流 用 户 中 完全 不 受 欢 迎 ， 甚 至 比 Windows Vista 还 惨 ， 这 说 明了 一 些 问题 。 缺 少 开 
始 菜单 是 一 个 主要 原因 。 对 于 选用 了 Windows 8 的 用 户 来 说 ， 一 个 可 以 替换 的 开始 菜单 成 了 最 流行 插件 。 


微软 没有 意识 到 的 是 ， 尽 管 很 少 用 到 开始 菜单 来 导航 ， 但 是 它 仅仅 是 放 在 那里 就 很 直人 心安 。 当 用 户 第 一 次 看 到 Windows 
8， 他 们 习惯 性 地 去 找 这 个 坐标 点 ， 但 是 没 找到 。 这 让 人 有 点 感觉 迷失 ， 好 像 被 微软 抛 奔 了 一 样 。 他 们 不 会 说 : “ 哇 ， 微 软 ， 你 
现在 和 苹果 一 样 栈 了。 谢谢 你 让 我 的 世界 耳目 一 新 。” 他 们 会 说 : “什么 东西 ? 我 这 是 在 哪儿 ? ”并 且 一 丁点 儿 也 不 会 喜欢 。 


微软 不 得 不 在 发 布 Windows 10 的 时 候 把 开始 菜单 又 恢复 了 回来 。 从 微软 跳 过 Windows 9 这 个 名 字 就 知道 它 是 有 多 想 和 
Windows 8 划 清 界限 。 


微软 该 怎么 做 才能 避免 这 样 的 失误 ? 再 说 一 次 ， 远 程 监测 是 必要 的 ， 但 不 足够 。 微 软 的 其 他 用 户 研究 渠道 应 该 在 早期 用 户 试 
用 的 时 候 就 识别 出 这 个 问题 。 但 Windows 8 就 是 一 个 典型 的 回音 壁 效 应 ， 开 发 团队 只 听 到 他 们 内 部 的 反馈 阅 他 们 都 党 得 这 个 很 
酷 ， 并 且 忽 略 了 不 符合 他 们 先入 为 主观 点 的 意见 。 


他 们 忘 了 用 户 不 是 他 们 自己 。 然 后 得 到 了 应 得 的 结果 。 你 可 别 犯 这 种 错 。 


第 6 草 ”安全 与 隐私 


你 可 能 很 好 奇 为 什么 一 本 讲 用 户 体验 的 书 会 有 一 章 专 门 来 谈 安全 。 安 全 不 是 那 种 最 最 极 客 的 领域 吗 ” 像 图 灵 那 样 的 数学 天 
才 ， 以 程序 员 的 标准 来 看 也 很 奇怪 的 那 种 ”是 关于 密码 学 的 吗 ? 


事实 并 非 如 此 。 如 同安 全 大 师 Bruce Schneier 在 他 的 经 典 《 秘 密 与 谎言 》 里 面 说 的 ，“ 如 果 你 认为 技术 能 够 解决 你 的 安全 
问题 ， 那 你 就 根本 不 了 解 这 个 问题 并 且 不 懂 科 技 。” 用 户 的 交互 和 行为 支配 着 安全 性 的 成 败 。 来 ， 听 听 我 怎么 讲 ， 并 且 理 解 它 。 


6.1 一 切 都 是 权 稀 的 结 


只 有 一 种 电脑 是 彻底 安全 的 ， 就 是 把 它 关 机 、 拔 线 ， 完 全 封 起 来 ， 然 后 埋 在 10 英 尺 的 地 下 。 而 且 其 中 每 一 个 都 很 难 做 到 。 
所 以 不 管 怎么 使 用 电脑 其 实 都 是 在 可 用 性 和 安全 性 上 做 妥协 。 对 于 你 自己 的 应 用 做 出 正确 的 妥协 也 会 影响 项 目的 成 风 。 同 时 还 要 
避免 在 任何 一 端 办 下 喜事 。 


安全 性 出 现在 用 户 体验 设计 考虑 范围 的 时 间 并 不 长 。 但 是 通过 了 解 谁 是 我 们 的 用 户 ， 他 们 想 要 做 什么 ， 以 及 期 望 从 做 这 些 事 
情 中 获得 什么 ， 我 们 会 发 现 他 们 会 有 一 些 安全 性 相关 的 负担 需要 忍受 ， 并 会 把 这 些 负担 归结 为 可 以 给 他 们 带 来 最 大 的 安全 。 这 可 
是 我 们 的 工作 呀 一 一 去 理解 用 户 并 且 把 产品 打磨 成 让 用 户 利益 最 大 化 的 状态 。 


现在 我 们 想 获 得 进入 安全 王国 的 钥匙 。 那 些 极 客 们 不 会 把 它 交 过 来 ， 我 们 也 不 是 真 的 想 要 接手 。 另 外 它 还 有 很 多 层级 是 我 们 
接触 不 到 的 。 但 是 你 和 我 ， 我 们 用 户 群 体 的 拥护 者 ， 需 要 占据 一 席 之 地 并 且 指 导 着 整个 交易 。 因 为 如 果 我 们 的 用 户 体验 设计 出 了 
Abs, PPAR A RI Eth. 


我 最 近 参 加 了 一 个 电脑 安全 方面 的 讲座 ， 演 讲 者 描述 了 一 个 坏人 在 搞 破坏 并 问 道 : “这 件 事 为 什么 会 发 生 ?” ”我 身后 的 一 名 
听众 叫 道 : “因为 用 户 是 傻瓜 啊 。” 


演讲 者 (我 很 尊敬 他 ) 跳 过 了 这 个 评论 。 但 是 在 结束 时 ， 我 站 起 来 说 : “刚才 讲 用 户 是 傻瓜 的 这 位 先生 ， 我 要 说 用 户 首先 是 
人 ， 并 且 在 可 预见 的 未 来 他 们 也 还 是 。 如 果 你 期 望 他 们 变 成 其 他 什么 东西 ， 那 你 才 是 傻瓜 呢 。” 


人 是 什么 样 的 呢 ? 图 6.1 展 示 了 一 些 想 法 。 他 们 不 懂 算 术 (数学 意义 上 的 “文言 ”一 一 这 也 是 赌博 行业 能 够 存在 的 基础 ) 、 
懒惰 、 容 易 分 心 、 不 愿意 配合 。 他 们 用 一 个 词 就 可 以 形容 一 一 人类。 


图 6-1 AŽ: a) 不 善于 计算 ; b) JE; c) 容易 人 心 ; d) 不 愿 合作 一 一 一 个 词 总 结 就 是 : 人 之 本 性 


若干 年 前 ,我 们 要 求人 类 用 户 去 适应 他 们 的 软件 ， 成 为 “电脑 达 人 ”。 而 现在 应 该 吸收 了 本 书 在 传达 的 信息 : 那个 年 代 已 经 
远 去 了 ， 现 在 我 们 的 工作 是 让 软件 来 适应 用 户 。 


在 早 前 的 日 子 里 ,我 们 没有 通过 互联 网 持续 地 把 每 一 个 智能 设备 和 其 他 智能 设备 连接 起 来 。 如 果 裔 键盘 用 命令 行进 入 星际 迷 
航 游 戏 ， 在 那 时 不 得 不 那样 做 ， 比 起 今天 用 鼠标 点 一 下 来 说 的 确 更 难 ， 但 至 少 在 玩 的 时 候 我 们 不 用 担心 坏人 偷 走 了 我 们 的 银行 账 
号 和 密码 。 我 们 不 会 在 网 上 购物 ， 或 是 做 金融 活动 ， 也 没有 医疗 数据 。 我 们 不 会 受到 来 自 恶作剧 脚本 小 孩 ， 或 是 海外 的 网 络 安全 
威胁 。 那 个 时 候 的 世界 更 加 简单 和 安全 。 


安全 威胁 持续 提升 的 同时 ， 用 户 也 需要 更 加 易 用 的 软件 。 例 如 ， 许 多 银行 都 要 求 两 步 验证 ， 包 括 密码 和 验证 短信 ， 但 是 用 户 
党 得 这 是 个 额外 的 负担 ， 尽 管 这 是 为 了 他 们 自己 的 安全 着 想 。 我 们 这 些 关注 可 用 性 的 人 们 陷入 了 两 难 。 但 是 想 想 ， 如 果 一 件 事 很 
简单 ， 不 就 人 人 都 能 做 了 不 是 吗 ? 


63 ”什么 是 用 户 真 正在 乎 的 


如 果 你 问 用 户 安全 性 对 他 们 来 说 是 否 重 要 ， 他 们 一 定 会 说 yes。 非 常 重要 吗 ? 是 的 ， 当 然 ， 非 常 非常 重要 。 但 在 同时 ， 安 全 
性 从 来 都 不 是 用 户 的 主要 目标 。 当 一 名 用 户 的 老婆 对 着 地 下 室 喊 道 : “Bob， 你 在 那儿 干什么 呢 ?”” 这 个 男人 会 回话 说 ，“ 我 在 
寻求 安全 ” 吗 ? 不 。 他 在 清算 支票 短 或 是 玩 游戏 ， 或 者 做 其 他 什么 事 儿 。 


用 户 想 要 获得 安全 但 是 不 愿意 付出 成 本 。 就 像 Alma Whitten 和 J.D.Tygar 在 《安全 与 可 用 性 》 中 说 的 ， ”( 用 户 们 ) 可 不 会 
坐 在 电脑 前 去 管理 他 们 的 安全 性 问题 ; 相反 ， 他 们 发 邮件 、 浏 览 网 页 或 下 载 软件 ， 并 期 望 有 安全 措施 在 他 们 做 这 些 事 的 时 候 保 护 
他 们 。 对 用 户 来 说 在 完成 他 们 的 主要 目标 时 ， 很 容易 把 学 习 安全 性 这 种 事情 抛 在 脑 后 ， 或 是 乐观 地 假设 他 们 的 安全 措施 一 切 正 


nis n" 


Mo 


就 像 是 保卫 国家 一 样 ， 用 户 党 得 这 件 事 非常 非常 重要 ， 但 是 他 们 总 是 希望 其 他 人 去 做 。 如 前 面 罗列 的 ， 用 户 是 有 双 面 性 的 。 
他 们 会 说 一 件 事 而 做 着 完全 相反 的 事 ， 同 时 没有 发 觉 这 样 自 相 矛 盾 。 图 6.2 里 面 的 雕像 已 经 存在 2000 年 了 ， 这 不 是 一 个 新 问题 。 


Jesper Johansson, 今天 亚马逊 的 资深 首席 安全 工程 师 ， 多 次 对 我 说 过 ，“ 拿 出 一 个 跳舞 的 猪 和 安全 性 让 用 户 来 选 ， 他 们 
总 会 选 跳舞 的 猪 。” 在 交易 的 这 一 端 ， 这 是 我 们 自己 接受 的 条 件 。 


图 6.2 人们 都 是 有 两 面 性 的 。 这 尊 雕 像 已 经 存在 了 2000 多 年 。 这 不 是 一 个 新 闻 题 


6.5 案例 : Amazon.com 


亚马逊 是 最 成 功 的 企业 之 一 。 因 此 如 果 说 对 于 亚马逊 的 用 户 群体 ， 它 在 安全 性 和 可 用 性 之 间 做 出 了 很 有 效 的 权衡 是 顺理成章 
的 。 他 们 刚好 把 损失 控制 在 了 一 个 可 接受 的 层次 ， 同 时 又 让 用 户 保持 着 在 此 消费 的 舒适 感 。 他 们 又 足够 宽松 ， 让 用 户 在 这 里 花 钱 
一 一 大 把 大 把 的 钱 没有 任何 阻碍 。 让 我 们 看 看 这 些 权衡 到 底 是 怎样 的 。 


从 最 初创 业 时 销售 纸 质 书 (还 记得 吗 ?) ， 然 后 是 CD (它们 呢 ? ) ， 到 今天 的 亚马逊 几乎 销售 一 切 ， 不 论 是 实体 商品 还 是 
数字 内 容 。 它 的 Kindle 阅 读 器 重新 定义 了 什么 是 读书 和 写 书 。 他 们 获得 专利 的 一 键 下 单 系统 在 促成 冲动 消费 方面 如 此 有 效 ， 让 我 
不 得 不 关 掉 这 个 玩意 儿 ， 因 为 我 已 经 买 了 太 多 的 东西 。 


当 你 第 一 次 打开 亚马逊 的 首页 时 ， 它 看 起 来 普 普 通通 (图 6.5) 。 它 显示 了 人 们 都 在 买 什么 东西 ， 但 没有 任何 是 为 你 定制 
的 。 你 可 以 搜索 想 要 的 产品 然后 添加 到 购物 车 。 


: Online Shopping for Electronics, Apparel, Computers, Books, DVDs & more - Internet Explorer 


Ps ++ & Amazon.com: Onine Shoppi.. X L1 


amazon 
ee Try Prime 


Shop by 


Hello. Sign in Wish 
Department ~ Recommended for You Today's Deals GiftCards Sell Help 


Try 
Your Account - Primer List ~ 


amazonPrime 
— 


Delivering Smiles Daily 


Try Prime and get FREE Two-Day 
Shipping on over 20 million items 


P\\T\TOR 


> 


CATCHING FIRE 


图 6.5 对 于 还 没有 授权 身份 信息 的 用 户 ， 亚 马 逊 显示 的 是 一 个 普通 的 首页 


当 你 想 要 购物 或 查看 订单 时 ， 就 必须 要 登录 了 。 注 意 在 这 个 时 间 点 (图 6.6) 亚马逊 并 没有 提供 那个 “ 记 住 登录 状态 ”的 复 
选 框 。 


现在 它 知道 了 你 是 谁 ， 亚 马 逊 的 首页 就 会 基于 之 前 的 购买 记录 ， 列 出 它 认为 你 会 喜欢 的 商品 (图 6.7) 。 你 可 以 结账 ， 查 看 
心愿 单 ， 查 看 或 修改 之 前 的 订单 等 ， 一 如 登录 后 的 用 户 通 常 所 期 待 的 。 目 前 为 止 ， 中 规 中 和 矩 。 


ME, KAMRAN es, BAC, SAWS. CA (或 者 说 又 一 次 ) 展示 着 你 的 个 性 化 主页 (图 6.7) . KER 
认 的 ， 尽 管 你 没有 要 求 亚马逊 记 住 你 的 登录 状态 ， 它 也 没有 提供 这 样 的 选项 。 到 底 发 生 了 什么 ? 
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Forgot your password? 
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Sign In Help 
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图 6.6 ”普通 的 亚马逊 登录 页 ， 注 意 此 时 没有 “ 记 住 登录 状态 ”的 选项 
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图 6.7 ”在 用 户 首 次 登录 过 后 的 亚马逊 首页 


就 像 大 多 数 商业 活动 一 样 ， 亚 马 逊 主要 通过 顾客 的 重复 购买 来 获 利 ， 它 在 用 户 体验 设计 上 的 优化 目标 也 在 于 此 。 亚 马 逊 党 得 
既然 你 曾经 登录 过 ， 并 且 在 这 之 后 也 没有 其 他 人 登录 过 ， 那 很 有 可 能 是 你 又 回来 了 ， 那 么 对 于 亚马逊 和 你 自己 来 说 都 会 乐于 从 之 


前 离开 的 地 方 继续 你 的 浏览 旅程 。 


此 时 你 并 没有 完全 地 登录 。 你 处 于 一 个 有 点 儿 模 糊 的 ， 半 身份 验证 状态 。 “我 们 觉得 你 可 能 是 (这 个 人 ) ， 但 还 不 确定 。 
此 ， 你 只 能 走 到 这 里 ， 不 能 更 进一步 了 。 ”亚马逊 这 样 想 。 在 这 个 页 面 ， 你 可 以 查看 为 你 推荐 的 商品 ， 这 也 是 亚 马 运 鼓励 你 购买 
更 多 商品 的 核心 机 制 。 你 还 可 以 查看 或 修改 心愿 单 。 甚 至 可 以 通过 “一 键 下 单 ” 来 下 单 ， 如 果 之 前 配置 过 的 话 。 因 为 你 之 前 成 功 
地 从 “一 键 下 单 ” 设 置 的 地 址 收 过 货 ， 亚 马 逊 觉得 不 做 进一步 的 验证 就 再 送 到 那个 地 址 也 是 OK 的 。 


而 如 果 你 想 要 使 用 标准 的 结账 方式 ， 或 是 想 要 查看 订单 ， 你 就 得 重新 登录 了 。 亚 马 逊 会 自动 跳 转 到 登录 页 面 ， 如 果 你 点 的 链 
接 需 要 身份 认证 的 话 。 注 意 ， 当 你 从 这 个 中 间 状 态 登录 的 时 候 ， 登 录 页 已 经 帮 你 把 Email 地 址 填写 好 了 ， 并 且 还 多 了 一 个 复 选 杠 
来 记 住 你 的 登录 状态 (图 6.8) 。 如 果 你 选中 它 ， 亚 马 逊 会 在 接 下 来 的 两 周 内 让 你 保持 已 登入 状态 。 这 样 你 不 用 做 额外 的 认证 就 
可 以 查看 订单 或 是 从 购物 车 结账 了 。 但 是 如 果 想 要 修改 账号 设置 ， 比 如 送 货 地 址 ， 那 就 还 得 重新 登录 。 要 是 选择 发 货 到 一 个 全 新 
的 地 址 ， 你 需要 重新 输入 一 次 信用 卡号 码 。 
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图 6.8” 当 亚 马 进 觉得 它 知道 这 个 用 户 是 谁 时 ， 登 录 页 面 长 这 个 样子 。 注 意 Email 字 段 已 经 预先 填 好 ， 下 面 还 有 了 一 个 “ 记 住 登录 
状态 ”的 复 选 框 


你 会 发 现 亚 马 逊 实际 上 设 定 了 一 个 逐 级 递增 的 权限 系统 ， 基 于 距离 你 上 次 做 身份 验证 的 时 长 间隔 。 三 个 级 别 见 表 6.1。 


表 6.1 亚马逊 基于 近期 身份 授权 状况 设 定 的 用 户 权限 级 别 


MZ R 最 近 一 次 授权 的 时 间 


查看 推荐 商品 ， 使 用 心愿 单 ， 一 键 下 单 任何 时 间 (只 要 没有 明确 地 登 出 ) 


通过 购物 车 购买 ， 查 看 或 修改 订单 当前 会 话 ， 或 上 次 登录 并 选择 了 “ 记 住 登录 状态 ”两 周 之 内 
修改 账号 设置 仅 限 当前 会 话 


显然 ， 你 也 可 能 在 别人 的 电脑 上 浏览 亚马逊 网 站 。 可 能 是 某 个 你 信任 的 人 ， 比 如 家 庭 成 员 。 或 者 也 可 能 在 一 个 不 被 信任 的 环 
境 里 ， 比 如 公共 图 书馆 。 亚 马 逊 允许 你 明确 地 登 出 来 清除 浏览 历史 。 但 是 这 个 需要 你 伦 点 工夫 找到 并 使 用 。 登 出 选项 藏 在 你 的 账 
号 下 拉 菜 单 底部 (图 6.9) 。 甚 至 这 个 文字 标签 页 就 说 明了 它 并 不 是 给 日 常 使 用 准备 的 一 一 “不 是 David 吗 ? 登 出 。， 如 果 换 
成 “在 图 书馆 里 有 被 害 妄想 症 的 David 吗 ?” 登 出 ”怎么 样 ” 我 很 好 奇 亚马逊 的 远程 数据 监测 会 显示 有 多 大 比例 的 用 户 做 过 这 个 操 
fF. 


亚马逊 计算 过 它 的 最 大 利润 来 源 就 是 这 种 持续 的 关系 ， 成 为 用 户 想 要 买点 儿 什 么 时 候 的 默认 选项 。 刚 刚 用 完 最 后 一 点 儿 牙 
线 ? 没关系 ， 拿 起 床 边 的 Kindle 再 订 一 份 。“ 买 了 Tom' sof Maine 牌 牙 线 的 用 户 也 购买 了 Tom′” s 牌 的 牙膏 。” 想 要 吗 ? 没 问 
题 ， 有 我 就 够 了 ， 为 什么 不 呢 ? 我 们 可 能 越 来 越 听话 。 
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图 6.9 ”亚马逊 首页 上 的 登录 选项 


这 就 是 亚马逊 在 下 一 次 会 话 时 默认 记 住 用 户 身 份 的 原因 : 这 样 它 可 以 赚 更 多 钱 。 这 样 做 会 带 来 副作用 吗 ? 当然 有 可 能 。 假 设 
你 在 一 台 公 共 电 脑 上 下 单 购买 了 商品 ， 然 后 忘记 登 出 了 。 这 样 下 一 位 使 用 电脑 的 人 就 能 看 到 你 在 浏览 什么 ， 或 是 近期 购买 了 什 
么 。 这 多 多 少 少 会 和 你 本 人 的 特质 天 联 起 来 ， 尤 其 当 你 住 在 一 个 小 镇 的 时 候 。 图 书馆 里 面 某 个 幽默 感 糟糕 的 人 也 许 还 会 通过 一 件 
下 单 给 你 预定 一 件 让 人 敌 众 的 物品 。 


但 亚马逊 又 在 算 了 : 我 们 的 用 户 在 公共 电脑 上 下 单 的 几率 不 可 能 比 个 人 的 电脑 更 高 。 不 说 绝对 没有 ， 但 总 体 来 说 肯定 低 得 
多 。 另 外 如 果 他 们 在 公共 电脑 上 下 了 单 ， 他 们 可 能 会 更 加 谨慎 然后 做 了 登 出 操作 。 如 果 他 们 没有 呢 ， 公 共 电 脑 大 多 会 在 每 次 换 人 
使 用 的 时 候 重启 。 如 果 也 没 重 启 ， 那 么 下 一 个 使 用 者 应 该 不 会 做 什么 坏事 。 她 可 能 把 你 的 心愿 单 清空 ， 或 是 加 了 奇 奇怪 怪 的 东西 
进去 ， 并 不 算 做 出 了 太 大 的 损害 ， 而 我 们 猜 她 也 不 会 的 。 如 果 她 想 要 下 单 ， 我 们 会 限制 为 只 能 发 货 到 “一 件 下 单 ” 设 置 好 的 地 


址 。 你 可 能 会 发 现 这 个 订单 并 取消 它 。 如 果 没 有 呢 ， 我 们 会 提供 免费 退货 ， 也 许 再 给 你 一 张 20 美 元 的 优惠 券 ， 这 样 你 也 许 还 会 
去 社交 媒体 上 对 我 们 称赞 一 番 呢 。 


亚马逊 算 过 花 钱 处 理 这 种 问题 比 放弃 浏览 器 的 会 话 来 防止 出 现 问题 更 划算 。 这 种 无 时 无 刻 不 在 的 与 你 的 生活 的 连接 ， 会 给 公 
司 带 来 更 多 的 钱 ， 非 常 非常 多 的 钱 ， 远 超 那 些 被 坏人 偷 走 的 。 这 又 是 一 个 治疗 成 本 的 问题 了 。 


亚马逊 不 要 求 强 密码 ， 也 不 会 强迫 你 定期 修改 密码 。 我 在 前 面 解释 过 ， 后 面 一 种 措施 给 安全 性 带 来 的 提升 微乎其微 。 不 同 于 
企业 、 政 府 或 是 教育 机 构 ， 亚 马 示 将 会 为 糟糕 的 可 用 性 买单 。 如 果 一 个 顾客 访问 亚马逊 的 时 候 被 要 求 重 置 密码 ， 她 可 能 很 容易 就 
愤 而 离 场 转投 其 他 网 站 了 。 亚 马 逊 通常 价格 还 不 错 ， 但 早已 不 是 全 网 最 低 的 那 种 了 。 而 亚马逊 提供 的 ， 是 一 个 值得 信赖 的 名 字 ， 
优秀 的 客户 服务 ， 以 及 拥有 绝对 优势 的 简单 易 用 性 。 


另 一 个 接受 相对 简单 密码 的 原因 是 它 不 仅 有 这 一 道 防线 。 亚 马 逊 送 货 到 一 个 特定 地 址 。 如 果 它 某 次 成 功 投递 到 了 你 的 地 址 ， 
它 就 知道 了 这 个 地 址 是 好 的 。 一 个 冒 出 来 坏人 通过 某 种 方式 盗用 了 你 的 账号 肯定 想 要 送 货 到 其 他 地 址 。 但 是 亚马逊 在 你 选择 发 货 
到 一 个 新 地 址 的 时 候 ， 会 要 求 重新 输入 一 次 信用 卡号 码 。 如 果 这 个 坏人 把 你 的 钱包 和 信用 卡 都 偷 走 了 ， 那 你 的 麻烦 可 就 不 只 是 亚 
DAT. 


亚马逊 还 有 更 多 幕后 的 安全 措施 。 它 会 持续 地 检查 账号 的 使 用 模式 一 这 次 交易 符合 你 的 过 往 模式 吗 ”信用卡 公司 也 和 亚 
马 逊 展开 合作 。 那 些 昂贵 又 容易 被 转卖 的 商品 被 限制 为 只 能 发 货 到 你 的 信用 卡 账 单 地 址 。 有 一 次 我 的 一 个 客户 试 着 买 一 台电 脑 给 
我 ， 用 于 他 找 我 做 的 一 个 项 目 ， 但 是 亚马逊 并 没有 直接 发 贷 到 我 的 地 址 。 过 了 一 会 儿 ， 我 收 到 一 个 来 自 亚马逊 ， 或 是 我 的 信用 卡 
公司 的 电话 说 : “您 真 的 预定 了 (那个 商品 ) UJ? ”和 大 多 数 情 况 一 样 ， 没 错 。“ 很 好 ! 感谢 您 使 用 (什么 什么 服务 ) 。” 而 如 
果 不 是 ， 他 们 会 在 我 之 前 阻止 这 种 欺诈 的 发 生 。 这 是 一 种 深入 的 防御 策略 。 


我 不 是 说 在 所 有 应 用 里 ， 亚 马 逊 把 安全 性 和 可 用 性 的 平衡 做 到 了 最 好 。 它 可 能 比 起 你 的 银行 太 过 宽松 ， 后 者 会 在 每 次 你 的 操 
作 的 几 分 钟 后 自动 留存 记录 ; 比 起 你 订阅 的 杂志 又 太 严格 ， 后 者 无 论 什么 情况 都 不 会 记录 你 的 行为 。 从 上 面 的 分 析 中 你 需要 获得 
的 是 以 下 三 点 : 第 一 ， 亚 马 撑 对 于 调整 安全 性 和 可 用 性 上 的 平衡 ,做 出 了 仔细 而 深入 的 思考 ;第 二 ， 亚 马 逊 通过 持续 、 重 复 、 设 
身 处 地 地 了 解 用 户 ， 来 完成 上 面 的 决策 ; 第 三 ， 亚 马 逊 通过 正确 的 权衡 利 次 ， 赚 了 成 堆 的 钱 。 那 么 ， 你 也 一 样 ， 仔 细 地 调整 好 安 
全 等 级 ， 通 过 站 在 用 户 立 场 的 方式 。 


6.6 ”给 我 们 的 应 用 建立 安全 性 


现在 我 们 知道 了 用 户 想 从 产品 中 获得 的 (绝对 的 安全 ， 绝 对 的 好 用 ) 以 及 他 们 愿意 为 此 去 做 的 ( 越 少 越 好 ， 最 好 什么 都 没 
有 ) ， 那 我 们 该 怎么 做 呢 ? 


1. 理 解 我 们 用 户 的 麻烦 预算 


和 用 户 体验 中 的 大 多 数 东西 一 样 ， 安 全 性 上 也 很 少 有 绝对 好 ， 或 是 绝对 坏 的 情况 。 对 于 掌管 着 你 百 万 退休 金 账 户 的 基金 公司 
来 说 明智 、 合 理 ， 同 时 用 户 也 愿意 接受 的 安全 级 别 ， 放 到 Candy Crush 游 戏 身上 就 太 过 了 。 一 开始 就 搞 清楚 用 户 的 麻烦 预算 ， 
利用 它 来 工作 。 谁 是 用 户 ? 建立 你 的 用 户 画 像 。 米 莉 阿 姨 想 要 解决 什么 问题 ? 我 们 来 编辑 用 户 故 事 。 如 果 不 使 用 你 的 产品 ， 在 今 
天 他 们 还 有 什么 其 他 蔡 代 方案 可 以 达成 他 们 的 目标 吗 ?” 试 试问 这 个 问题 : “为 了 得 到 你 的 产品 ， 他 们 愿意 对 你 百 依 百 顺 吗 ”” 通 
过 这 种 故意 挑 峡 的 方式 ， 集 中 精力 来 减少 你 的 应 用 中 需要 麻烦 用 户 的 地 方 。 


等 你 搞 明白 这 种 麻烦 成 本 之 后 ， 表 去 想 想 当 用 户 感觉 你 的 产品 超出 他 们 麻烦 预算 后 ， 他 们 可 能 会 用 哪些 变通 手段 ? 在 个 人 消 


费 领域 ,他 们 很 有 可 能 会 直接 走 掉 ， 然 后 你 的 投入 就 打 水 漂 了 。 在 企业 系统 领域 ， 人 们 往往 没有 对 软件 的 选择 权 ， 就 倾向 于 想 办 
法 找 变通 方法 了 。 例 如 ， 我 见 过 一 种 情况 就 是 当 电 脑 一 段 时 间 无 操作 的 时 人 息 ， 某 个 网 络 就 会 自动 登 出 账号 。 有 些 技术 型 用 户 非常 
讨厌 这 种 情况 ， 特 别 是 当 这 个 间隔 时 间 很 短 的 时 候 ， 他 们 就 会 下 载 或 者 自己 写 一 个 小 应 用 来 模拟 电脑 活动 ， 来 避免 触发 自动 合 
出 。 你 的 用 户 又 会 怎么 干 呢 ?确保 他 们 不 要 杀 有 死 你 的 apPp。 如 果 他 们 确实 做 了 ， 回 去 重新 思考 一 下 你 的 安全 策略 ， 想 想 那个 卫生 
间 门 锁 的 故事 吧 。 


2. 从 好 的 默认 设置 开始 


再 次 强调 ， 一 个 app 的 默认 设置 至 关 重要 。 而 安全 性 方面 的 默认 设置 又 是 重 中 之 重 。 


很 少 有 用 户 会 修改 他 们 的 默认 设置 。 很 多 人 不 知道 他 们 可 以 修改 ， 还 有 些 人 找 不 到 从 哪里 开始 。 还 剩 下 一 些 人 觉得 比 起 带 来 
的 价值 ， 修 改 设置 没准 儿 会 带 来 更 多 的 麻烦 ， 害 怕 破 坏 了 目前 这 种 仍 能 工作 的 配置 。UI 大 师 Alan Cooper 认 为 修改 默认 设置 可 以 
作为 识别 高 阶 用 户 的 一 种 特征 。 回 想 一 下 我 平常 在 用 的 app， 在 这 种 说 法 下 ， 我 可 能 从 来 都 不 是 一 个 高 阶 用 户 。 


来 看 看 微软 的 Outlook。 和 大 多 数 用 户 一 样 ， 我 会 收 到 大 量 垃圾 邮件 、 广 告 或 欺诈 。 回 到 1990 年 ， 我 记得 在 收 件 箱 里 的 一 
封 邮件 上 面 点 右键 打开 情景 菜单 后 ， 会 发 现 “ 垃 圾 邮件 ”这 一 项 ,我 想 说 “ 啊 ! Outlook 知 道 怎 么 对 付 垃圾 邮件 。 很 好 ， 我 来 用 
一 下 ， 把 这 些 垃圾 都 弄 走 。” 但 是 当 我 选 了 那 一 项 之 后 ，Outlook 打 开 了 一 个 配置 向 导 ， 要 我 回答 几 条 完全 搞 不 懂 的 问题 。 要 是 
不 管 这 个 邮件 过 滤器 就 不 会 工作 。 它 坚持 要 我 思考 。 在 这 个 人 类 的 (HIS. fi. ASG) 世界 里 ， 我 只 想 对 它 说 消失 吧 ， 
然后 天 闭 了 向 导 ， 再 也 没有 碰 过 。 


而 目前 新 版 本 的 Outlook， 应 用 了 一 个 合适 的 默认 设置 。 当 新 收 到 的 邮件 有 明显 的 垃圾 邮件 特征 时 (大 多 数 用 户 不 知道 
Outlook 是 如 何 识别 的 ， 也 完全 不 关心 ， 只 要 在 大 多 数 情况 做 对 就 行 了 ) ， 它 会 自动 被 放 进 垃圾 邮件 分 组 中 (图 6.10) 。 它 几乎 
从 不 出 错 ， 而 即使 出 错 我 们 也 可 以 轻松 地 纠正 。 


你 可 以 修改 配置 来 改变 这 个 行为 。 但 是 这 个 对 话 框 比 较 难 找 。 你 得 右键 点 击 一 封 邮件 标题 ， 在 菜单 里 选中 垃圾 邮件 子 菜单 ， 
然后 点 击 最 底下 的 垃圾 邮件 选项 。 远 程 监测 会 提供 一 个 准确 的 数字 ， 但 不 会 有 很 多 用 户 见 过 这 个 对 话 框 的 ， 更 别提 修改 它 了 。 


图 6.11 显 示 了 默认 设置 。 过 滤 级 别 为 低 ， 只 捕获 最 明显 的 垃圾 邮件 。 包 含 诱骗 信息 的 邮件 中 链接 会 不 可 用 。 如 果 邮 件 地 址 中 
包含 可 疑 的 域名 ， 你 也 会 收 到 一 条 警告 。 
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图 6.10 ”微软 Outlook 默 认 将 垃圾 邮件 自动 发 送 至 垃圾 邮件 文件 夹 


Junk E-mail Options - dave@rolithunder.com i x| 


Options | safe Senders | Safe Recipients | Blocked Senders International | 


Lo Outlook can move messages that appear to be junk e-mail into a special 
~@ nk E-mail folder. 


Choose the level of junk e-mail protection you want: 


(^ No Automatic Filtering. Mail from blocked senders is still moved to 
the Junk E-mail folder. 

@ Low: Move the most obvious junk e-mail to the Junk E-mail folder. 

( High: Most junk e-mail is caught, but some regular mail may be 
caught as well. Check your Junk E-mail folder often. 


C Safe Lists Only: Only mail from people or domains on your Safe 
Senders List or Safe Recipients List will be delivered to your Inbox. 


[ Permanently delete suspected junk e-mail instead of moving it to the 
Junk E-mail folder 


[ Disable links and other functionality in phishing messages. 
(recommended) 


[v Warn me about suspicious domain names in e-mail addresses. 
(recommended) 


图 6.11 微软 Outlook 的 默认 垃圾 邮件 选项 就 会 自动 把 垃圾 邮件 放 到 对 应 的 分 组 里 


这 些 设置 不 算 完美 。 任 何 默 认 的 设置 都 可 以 说 是 一 种 妥协 。 并 不 是 所 有 这 些 复杂 的 配置 都 真 的 有 用 (比如 ， 你 可 以 阻止 来 自 
某 个 特定 来 源 的 所 有 邮件 ) ， 但 却 让 微软 和 它 的 Office 功 能 越 来 越 腔 肿 。 这 家 公司 在 默认 设置 上 做 得 不 错 。 你 也 应 该 把 这 个 做 
好 。 


3. 做 决定 ， 而 不 是 发 问 


“Dave， 过 来 一 下 ! 我 的 电脑 又 出 问题 了 ! ”每 次 当 妻 子 从 房子 另外 一 端 这 样 朝 我 喊叫 的 时 候 ， 我 真 的 很 烦 。 我 只 知道 又 
有 什么 糟糕 的 事情 帮 生 了 。 超 出 我 女儿 们 (现在 一 个 13 岁 ， 一 个 15 岁 ) 能 力 之 外 的 事情 ， 你 知道 ， 如 果 十 几 岁 的 孩子 都 搞 不 
定 ， 那 一 定 是 很 严重 的 问题 了 。 


她 正在 对 付 来 自 诺顿 网 络 安全 软件 的 一 个 对 话 框 。 如 图 6.12， 对 话 框 上 面 说 : “carboniteservice.exe 正 在 尝试 连接 网 络 。 
此 程序 在 上 次 使 用 后 已 被 修改 。” 然后 就 问 是 否 允 许 它 访问 互联 网 。 


全 Norton Internet Security 


Program Alert 


^. Low Risk 2) 


Alert Assistant 
carboniteservice.exe is attempting to access the Internet. 
- This program has been modified since it was last used. 


Show Details 


What do you want to do? 


jAllow always (recommended) 


A612 ”诺顿 网 络 安 全 软件 的 对 话 框 
这 件 事 有 多 轧 压 呢 ? 如 果 Norton 的 智 早 们 都 不 清楚 这 个 程序 是 否 应 该 被 允许 连接 互联 网 ， 我 妻子 叉 怎么 会 知道 ? 


在 这 种 情境 下 ， 换 做 我 和 你 ， 声 称 自己 是 电脑 专家 的 这 群 人 ， 又 该 怎么 处 理 呢 ? 我 们 知道 一 个 进程 的 名 字 不 代表 任何 事情 。 
就 算 我 们 认定 诺顿 正确 地 识别 出 了 这 就 是 我 们 安装 的 那个 网 络 备份 应 用 Carbonite 的 进程 ， 我 们 又 怎么 确认 这 个 被 修改 过 的 
Carbonite 是 成 功 获得 了 一 次 更 新 还 是 受到 一 次 常见 的 攻击 ， 也 就 是 被 坏人 劫持 了 呢 ? 


我 们 不 能 ， 也 不 该 被 这 样 询问 。 我 们 买 诺 顿 的 原因 ， 不 就 是 为 了 获得 电脑 安全 领域 项 级 的 大 脑 吗 ” 作 为 一 个 “网 络 安全 ” 产 
品 收 了 用 户 的 钱 ， 意 味 着 你 知道 该 怎么 处 理 这 种 情况 。 如 果 风 险 很 低 ， 诺 顿 就 不 该 来 烦 我。 如 果 风 险 不 低 ， 诺 顿 就 更 不 该 来 问 我 
ADM. 


D 


Ç 


那么 诺顿 到 底 是 怎么 想 的 ?有 一 次 我 在 一 个 行业 会 议 上 演讲 ， 旁 边 的 会 场 在 举办 一 个 不 相干 的 电脑 安全 会 议 。 当 我 在 茶 欣 时 
间 溜 到 旁边 会 场 那里 蹦 免 费 啤酒 (我 们 这 边 只 有 果汁 ) 喝 的 时 候 ， 我 看 到 一 个 家 伙 戴 着 诺顿 的 工 牌 ， 马 上 走 过 去 问 他 那个 对 话 杠 
怎么 回 事 儿 。 他 说 这 个 对 诺顿 来 说 是 绝对 合理 的 : “我 们 是 让 用 户 知情 ， 并 获取 他 们 的 同意 啊 。” 


抱歉 ， 这 个 可 说 不 通 。 获 取 许可 的 前 提 是 当 你 理解 了 目前 的 情况 ， 以 及 每 个 行为 可 能 造成 的 后 果 和 对 未 来 的 影响 。 普 通 的 用 
户 做 不 到 这 些 ， 非 安全 领域 的 电脑 专家 都 不 行 。 在 这 种 情形 下 ， 知 情 并 给 出 许可 根本 就 不 可 能 。 

我 又 打开 一 缸 啤 酒 ， 还 给 了 那个 诺顿 员工 一 缸 ， 毕 竟 是 他 的 会 议 买 单 。 他 没有 放弃 争论 。 “这 就 像 是 一 个 医生 告诉 了 你 各 种 
风险 ， 让 你 自己 选 治疗 方案 啊 ”， 他 这 么 说 。 


不 ， 这 不 对 。 诺 顿 把 这 个 对 话 框 甩 到 用 户 面前 就 像 是 一 家 航空 公司 问 乘客 现在 的 天 气 适 不 适合 起 飞 。 乘 客 是 没有 能 力 来 做 这 
种 判断 的 。 做 这 种 决定 需要 专家 级 别 的 技术 知识 并 且 只 应 该 由 受过 专业 训练 拿 到 专业 认证 的 、 需 要 为 乘客 安全 负责 的 人 来 完成 。 
这 种 模式 在 航空 业 运 行 良好 ， 我 们 也 应 该 一 样 。 


我 们 看 到 这 个 对 话 框 其 实 最 有 可 能 是 因为 律师 。 诺 顿 的 律师 告诉 开发 者 们 : “如 果 你 不 确定 ， 那 就 去 问 用 户 ， 然 后 你 就 可 以 
散 清关 系 了 。 之 后 如 果 出 了 差错 ， 就 是 用 户 自己 的 问题 。” 我 并 不 同意 。 把 这 一 切 做 对 是 我 们 自己 的 职责 。 


来 看 一 下 另 一 个 例子 ， 图 6.13 中 的 对 话 框 。 它 说 了 在 目标 服务 器 上 似乎 有 某 种 安全 认证 相关 的 问题 。 


这 又 是 什么 东西 ”你 真 的 觉得 米 莉 阿姨 会 去 读 这 一 段 话 ， 理 解 它 的 意思 ， 然 后 做 出 一 个 有 意义 的 选择 吗 ” 也 许 她 想 要 访问 的 
缝 幼 网 站 被 黑 了 ， 也 许 没 有 ， 但 是 这 个 对 话 框 毫 无 帮助 ， 一 点 儿 都 没有 。 


这 个 说 法 绝对 准确 ， 因 为 很 多 合法 的 网 站 甚至 会 给 出 一 篇 说 明文 章 来 告诉 你 请 忽略 这 个 对 话 框 。 在 我 为 本 书 搜集 资料 的 时 
候 ，Google 搜 索 第 一 页 的 结果 中 ， 就 有 俄 克 拉 玛 州 政府 网 站 、 印 度 领事 馆 网 站 等 包含 这 一 项 说 明 。 


这 个 对 话 框 不 仅 没 有 用 ， 还 降低 了 人 们 对 于 这 一 类 安全 性 信息 的 敏感 度 。“ 狼 来 了 ”的 故事 从 伊 索 高 言 的 时 代 (公元 前 620 
年 ) 就 有 了 ， 这 已 经 不 是 新 问题。 同样 的 行为 ， 造 成 同样 的 结果 ， 一 点 儿 也 不 令 人 惊讶 。 


Security Alert 


f * Information you exchange with thie site cannct be viewed or 
changed by others. However, there is a problem wth the site's 
security cerlificate. 


© The security cetificate is From a trusted certifying authority. 


e The security certificate date ie valid. 


A The name on the security certficate is invalid or does not 
match the name of the site 


Do you wart to proceed? 


图 6.13 ”一 个 无 用 的 认证 错误 对 话 杠 


最 糟糕 的 是 ， 你 几乎 从 来 不 会 在 真正 的 恶意 网 站 上 看 到 这 个 对 话 框 。 就 像 Herley 写 的 ，“ 攻 击 者 知道 没有 认证 比 显示 警告 好 


得 多 。 实 际 上 ， 据 我 们 所 知 ， 从 来 没有 一 个 用 户 被 证 实 过 因为 这 个 认证 错误 警告 而 避免 受害 ， 从 来 都 没有 。 " 


图 6.14 显 示 了 一 个 更 好 的 例子 。 页 面 里 包含 一 些 内 容 ， 可 能 是 广告 ， 获 取 此 存在 认证 错误 的 服务 器 。IE 简 单 地 屏蔽 了 它们 ， 
而 不 是 去 询问 用 户 。 它 通过 底部 的 一 个 通知 条 来 告诉 用 户 ， 比 一 个 对 话 框 友好 很 多 。IE 的 决定 是 直接 把 错误 放 到 一 边 而 不 是 去 请 
示 用 户 。 对 于 那些 依赖 广告 的 人 可 能 会 去 调查 找 出 原因 ， 但 是 对 于 大 多 数 用 户 来 说 这 省 了 很 多 麻烦 。 这 比 丢 一 个 没 法 知道 答案 的 
对 话 框 到 用 户 面前 好 得 多 了 。 


我 们 这 些 开 发 者 们 是 专家 ， 用 户 依 赖 着 我 们 。 我 们 不 能 丢弃 自己 的 职责 ， 而 转向 某 个 不 大 可 能 知道 的 人 去 征询 意见 。 在 计算 
机 领域 ， 知 情 并 同意 就 是 一 种 迷 思 ， 而 那些 声称 通过 它 就 可 以 撒 开 自己 职责 的 公司 ， 完 全 是 在 推 请 。 做 决定 ， 而 不 是 提问 。 如 果 
你 不 好 决定 ， 还 是 要 做 出 决定 。 因 为 你 的 用 户 绝对 没 法 做 决定 。 


4. 用 你 的 用 户 画 像 和 用 户 故 事 技能 来 沟通 


在 整个 开发 团队 中 ， 负 责 安全 性 的 极 客 们 可 能 是 和 用 户 沟通 最 少 的 。 通 过 善 加 利用 你 的 用 户 画 像 和 用 户 故 事 技能 ， 你 可 以 让 
这 些 安全 开发 者 们 也 对 用 户 以 及 他 们 的 麻烦 预算 感同身受 ， 然 后 他 们 才 会 真正 做 出 明智 的 判断 。 
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Internet Explorer biocked ths webste from dsplrying content wth secarty certificate errors. 


图 6.14 ”IE 做 决定 ， 而 不 是 提问 


因为 我 们 要 对 用 户 负责 ， 所 以 把 他 们 的 需求 和 疑虑 告知 给 剩 下 的 产品 设计 团队 成 员 也 是 我 们 的 工作 。 这 也 是 尽早 做 出 用 户 画 
像 、 用 户 故 事 的 另 一 个 原因 ， 因 为 它 将 会 支配 安全 性 设计 上 的 决定 ， 在 我 们 完成 开发 之 前 。 


假设 在 开发 一 个 网 站 ， 并 且 正 在 讨论 账号 登录 方面 的 需求 。 你 可 以 说 : “看 ， 这 就 是 我 们 的 用 户 。 她 叫 米 莉 阿 姨 ， 今 年 68 
岁 了 ， 视 力 已 经 不 大 好 。 她 的 孙子 们 会 帮 她 把 这 个 设置 好 ， 但 是 只 有 她 自己 会 在 日 常生 活 里 使 用 。 我 们 真 的 有 必要 让 她 每 天 都 输 
入 一 次 密码 吗 ? 能 不 能 设置 好 之 后 就 保持 登录 呢 ? 我 觉得 不 大 需要 担心 清洁 女工 打开 它 然 后 把 阿姨 的 家 谱 给 毁 了 。 


试 试用 一 个 故事 来 和 程序 员 沟 通 ， 别 害怕 拨 动 他 们 的 心弦 : “可 怜 的 米 莉 阿 姨 啊 ! 她 今天 去 了 超 护 理 中 心 ， 发 现 她 母亲 已 经 
认 不 出 她 了 。 开 车 回 家 的 路 上 她 泪 流 满面 。 她 有 些 绝望 地 担心 自己 也 终 将 如 此 ， 真 的 很 想 在 这 一 切 到 来 之 前 把 脑 中 的 故事 和 回忆 


脑 要 她 输入 密码 。 密 码 在 哪里 呢 ?” 她 四 处 找 了 找 ， 但 是 那 张 便利 贴 从 显示 器 上 面 掉 藻 一 时 找 不 到 了 。 就 不 能 让 她 保持 登录 吗 ， 就 
像 AARP 网 站 那样 ? ”感觉 了 羞耻 了 吗 ? 至 少 我 有 。 


5. 用 数据 让 你 的 故事 更 有 说 服 力 


和 用 户 体验 设计 上 的 其 他 决定 一 样 ， 任 何 安 全 性 上 的 决定 都 面临 一 个 主要 问题 ， 就 是 要 了 解 用 户 实际 上 是 怎么 做 的 ,而 不 是 
他 们 声称 怎么 做 的 ， 或 是 记得 是 怎么 做 的 。 今 天 我 们 可 以 通过 远程 数据 监测 来 了 解 这 些 东西 。 由 于 我 们 自己 ， 作 为 用 户 体 验 设计 
者 ， 是 远程 监测 的 主要 负责 人 ， 我 们 可 以 用 获取 到 的 定量 数据 作 基 础 ， 来 做 出 困难 的 设计 决定 。 


例如 微软 的 SQL server， 曾 经 在 发 布 的 时 候 内 置 了 一 个 叫做 “sa” 的 管理 员 账 号 ， 并 且 使 用 空 密码 。 我 曾 利用 它 来 为 之 前 
一 本 写 给 程序 员 的 书 做 一 个 演示 程序 ， 可 以 不 用 设置 账号 就 直接 运行 。 这 当然 很 方便 。 但 这 并 不 是 密码 本 身 应 该 做 的 事情 。 


SQL server 其 实 有 一 个 写成 清单 样式 的 安装 指导 手册 ， 里 面 就 包含 了 修改 默认 密码 这 一 项 。 它 假设 自己 应 该 由 一 名 合格 的 
专家 来 安装 ， 但 是 ， 作 为 (懒惰 、 健 忘 、 不 愿 合 作 的 ) 人 类 ， 很 多 用 户 都 忽略 了 它 。 然 后 坏人 就 利用 这 种 失误 通过 互联 网 来 攻击 
SQL Server 数 据 库 ， 这 一 度 成 为 了 风潮 。 


如 果 那 时 我 们 有 远程 监测 ， 我 们 就 有 了 数据 来 这 么 说 : “你 知道 吗 ” 只 有 65% 的 SQL 管理 员 实际 上 把 空 密码 修改 掉 了 。 我 们 
真 的 应 该 考虑 一 下 在 安装 程序 时 候 就 要 求 他 们 修改 了 。 我 们 在 Windows NT 是 这 样 做 过 的 ， 对 于 专业 的 管理 员 来 说 ， 这 么 做 应 
该 在 他 们 的 麻烦 预算 之 内 ， 对 吧 ?” 就 算 他 们 把 密码 写 在 便利 贴 上 粘 在 服务 器 旁边 ， 也 比 受到 网 络 攻击 更 安全 。 


你 还 可 以 获得 数据 来 说 : "HIPPA (可 携带 式 健康 保险 法 案 ) 条 款 中 规定 了 当 系 统 在 ' 预 设 的 一 段 时 间 内 ”没有 活动 ， 就 需 
要 自动 登 出 。 当 我 们 设置 为 10 分 钟 时 ， 我 们 发 现 护 士 们 平均 每 天 要 登录 22 次 ， 每 次 要 花费 30 秒 。 我 们 能 试 试 别 的 方案 吗 ? 比如 
让 超时 间隔 再 长 一 些 ? 支持 指纹 识别 登录 怎么 样 ? 我 的 银行 就 让 柜员 这 么 做 的 ， 药 房 里 面 也 是 。 或 者 用 一 个 RFID 读 码 器 来 识别 
我 们 的 工 牌 ， 就 是 我 们 用 来 进入 办 公 室 门禁 的 那个 ? Windows 10 的 面部 识别 也 很 酷 。 你 觉得 它 真 的 有 用 吗 ? 要 是 一 个 人 某 天 把 
胡子 刊 掉 了 还 能 通过 吗 ? ”等 。 


如 果 你 有 一 些 不 错 的 可 用 性 测试 视频 ， 它 们 会 让 你 在 表达 用 户 感 受 的 时 候 给 你 带 来 很 大 的 不 同 。 利 用 第 4 章 中 的 技巧 ， 你 可 
以 在 用 户 身上 使 用 多 种 选项 ， 然 后 记录 下 他 们 的 反应 。 有 时 候 这 些 视频 有 很 强 的 说 服 力 。 口 头 说 “我 们 的 用 户 已 经 抓 狂 大 叫 
了 ”是 一 回 事 ， 直 接 用 视频 来 观看 用 户 们 对 主持 人 一 会 儿 热情 ， 一 会 儿 抱 夕 ， 还 有 和 气 得 把 免费 的 甜 耐 圈 扔 在 地 上 就 是 另 一 回 事 
du 


6 .与 其 他 安全 层 配合 


安全 性 是 一 个 多 层 启发 式 的 过 程 。 不 论 是 用 户 行为 层 ， 还 是 其 他 层 ， 都 不 能 离开 别人 而 独自 工作 。 其 他 层 也 是 整个 过 程 的 一 
部 分 ， 并 且 将 在 〈 至 少 大 多 数 情况 下 ) 某 一 个 层 失 效 或 被 绕 过 时 作为 后 盾 。 


我 曾经 买 过 一 张 纽约 地 铁 的 交通 卡 (一 种 储 值 卡 ) ， 用 信用 卡 付 的 钱 。 那 天 晚 些 时 候 我 觉得 还 需要 另 一 张 交 通 卡 ， 就 试 着 再 
买 一 张 。 售 票 机 第 一 次 接受 了 我 的 信用 卡 ， 第 二 次 却 拒绝 了 。 我 打 电 话 给 信用 卡 公 司 ， 感 觉 很 烦 ， 想 搞 清 楚 为 什么 不 能 用 了 。 客 
服 告诉 我 这 是 他 们 的 防 损失 算法 。 当 一 张 卡 被 资 时 ， 通 常 坏人 会 赶 在 挂失 之 前 赶紧 把 它 用 掉 。 交 通 卡 在 纽约 是 一 种 最 容易 转手 的 
商品 ， 每 个 生活 在 这 所 城市 里 的 人 都 需要 它 。 他 们 通常 会 选择 半价 销赃 。 因 此 ， 信 用 卡 公司 遇 到 一 张 信 用 卡 在 同一 天 第 二 次 购买 
交通 卡 的 情况 时 ， 会 做 一 个 延迟 交易 操作 ， 因 为 这 可 能 是 坏人 做 的 。 如 果 是 我 本 人 想 要 ， 她 可 以 授权 本 次 交易 ， 或 者 就 等 到 明天 


Nu 


这 就 是 一 种 安全 层 之 间 的 配合 。 你 不 是 一 个 人 在 战斗 。 别 试 着 只 从 用 户 端 解决 问题 ， 因 为 这 根本 做 不 到 。 


7. 读 一 本 好 书 


你 应 该 读 一 下 Bruce Schneier 的 《Beyond Fear: Thinking Sensibly about Security in an Uncertain World》。 他 是 世 
界 上 电脑 安全 领域 的 顶级 作者 ， 并 有 深刻 理解 人 这 个 因素 。 看 看 本 章 一 开始 的 引文 吧 ， 他 绝对 赞同 安全 性 上 的 措施 在 让 你 得 到 好 
处 的 时 候 也 意味 在 其 他 方面 会 有 所 损耗 这 个 概念 。 这 本 书 很 迷人 ， 他 写 得 很 棒 ， 为 了 给 自己 上 一 课 值 得 一 读 。 


8. 言 归于 好 


安全 性 与 可 用 性 的 专家 们 经 常 把 对 方 视 为 对 手 。Scott Adam 用 了 一 则 漫画 给 这 种 情形 煽 风 点 火 ， 他 塑造 了 一 个 叫 守卫 者 
Mordac 的 角色 ，Meordac 认 为 安全 性 比 可 用 性 更 有 价值 ， 相 信和 在 一 个 完美 的 世界 里 ， 没 有 任何 事 是 可 以 被 用 户 所 利用 使 坏 的 。 
在 Dilbert 跟 新 的 密码 要 求 斗 争 的 时 候 ，Mordac 在 一 旁 奚 落 他 [1]. 

你 有 没有 试 过 和 负责 安全 性 工作 的 人 们 坐 下 来 闲聊 一 下 呢 ? 不 需要 和 工作 内 容 有 太 大 关系， 就 只 是 “ 嘿 ， 最 近 如 何 啊 ” 红 袜 
队 今年 是 不 是 不 行 了 啊 ? " ， 没 有 人 这 么 做 真是 令 人 惊讶 。 他 们 一 开始 可 能 有 些 猜 颖 ， 但 是 如 果 你 不 会 立即 尝试 讨论 他 们 工作 的 
话题 ， 他 们 会 慢 慢 对 你 打开 心 亩 。 试 试 拿 一 盒 甜 甜 圈 作 为 投资 。 讲 一 个 《Beyond Fear》 那 本 书 中 的 案例 。 如 果 可 能 和 他 们 一 起 
吃 午饭 ， 也 许 提 议 筹建 一 个 安全 性 -可 用 性 讨论 小 组 。 他 们 可 能 不 会 有 很 大 热情 ， 但 也 不 会 有 很 大 的 抵触 。 


[1 可 在 这 里 查看 原 漫画 http://dilbert.com/strip/1998-04-06。 


译 者 注 


67 ”天 于 安全 性 最 后 想 识 的 


我 把 最 后 的 话 留 给 Cormac Herley 来 说， 节选 自 他 的 另 一 篇 卓越 的 论文 《More Is Not the Answer) : 


很 容易 落 入 这 样 的 陷阱 ， 就 是 以 为 找到 合适 的 词语 或 口号 ， 就 能 说 服 人 们 花 更 多 的 时 间 在 安全 性 上 。 或 是 用 各 种 花招 来 诱 劝 
用 户 增加 投入 的 精力 。 我 们 认为 这 个 角度 就 完全 是 错 的 。 它 是 以 用 户 在 花费 -收益 的 权衡 上 犯 了 错 为 前 提 的 ， 而 大 量 证 据说 明 这 
个 前 提 本 身 就 是 错误 的 。 问 题 不 是 我 们 提供 的 产品 缺少 吸引 人 的 卖点 ， 而 是 它 能 提供 的 投资 回报 太 低 。 在 要 求 用 户 增加 负担 的 情 
况 下 ， 确 实 有 很 多 方式 可 以 来 降低 潜在 的 风险 。 然 而 ， 当 答案 总 是 “做 更 多 ”的 时 候 ， 它 们 听 起 来 可 不 像 是 对 于 来 自用 户 群 体 疑 
问 的 真正 答案 。 人 们 迫切 需要 的 是 在 同等 负担 、 甚 至 是 更 低 负担 的 前 提 下 ， 获 取 更 好 的 保护 。 比 起 让 技术 人 员 说 服用 户 把 低 价 值 
的 资产 视 为 高 价值 ， 我 们 更 需要 适合 这 份 价值 的 建议 和 工具 。 


le ”让 它 能 胜任 工作 


当 你 的 软件 准备 好 发 布 之 前 ， 你 会 在 各 种 情景 下 运行 它 来 彻底 地 测试 。 


用 户 体验 也 需要 做 同样 的 工作 。 在 发 布 给 用 户 使 用 前 ， 你 需要 做 一 次 最 终审 阅 ， 保 证 你 做 好 了 一 切 可 能 的 工作 来 让 它 易 于 使 
用 。 本 章 提 供 了 一 套 框架 来 帮 你 完成 这 项 工作 。 


7.1 一 切 的 关键 


先锋 飞行 员 圣 - 艾 克 苏 佩 里 (1900 一 一 1944) 曾 说 过 ，“ 完 美 不 是 加 无 可 加 ， 而 是 减 无 可 减 。” 这 句 话 不 仅 适 用 于 航空 业 ， 
也 适合 我 们 的 用 户 体验 设计 。 在 我 们 发 布 一 个 网 站 的 时 候 ， 我 们 需要 检查 并 毫 不 留情 地 去 除 那些 不 必要 的 用 户 负担 。 


软件 和 网 站 通常 都 是 特性 驱动 的 。 一 些 用 户 想 要 公式 编辑 器 ， 另 一 些 想 要 左手 模式 等 。 他 们 都 说 自己 想 要 一 个 简单 干净 的 用 
户 界面 。 但 是 ， 必 须 把 我 要 的 特性 做 进去 。 对 于 简洁 性 和 易 用 性 的 呐喊 声 被 混杂 在 一 起 的 各 种 小 群体 的 利益 所 淹没 。 这 有 点 儿 像 
是 政府 预算 面 对 的 状况 。 


为 了 和 这 种 不 断 滋生 的 复杂 性 战斗 ， 你 在 发 布 的 前 夜 、 一 周 或 一 个 月 前 就 不 该 再 塞 进去 任何 一 个 新 特性 ， 而 应 该 再 梳理 一 遍 
用 户 体验 ， 并 问 自己 “我 还 能 更 进一步 地 简化 用 户 的 任务 吗 ?” 还 能 让 这 个 app 更 易于 使 用 吗 ? ”。 


本 章 提供 了 一 套 框架 来 指引 你 完成 这 些 。 在 你 准备 好 交付 给 QA 环节 之 前 ， 你 需要 检查 所 有 这 些 方面 。 理 想 情 况 下 ， 你 本 该 
贯穿 整个 开发 阶段 做 这 些 事情 ， 就 像 是 在 整个 开发 过 程 中 都 需要 测试 代码 一 样 。 但 特别 是 在 发 布 之 前 ， 你 应 该 暂停 一 下 ， 特 别 关 
注 一 下 这 些 问题 。 你 可 以 把 它们 当成 十 诚 的 形式 来 看 : 


: 从 好 的 默认 设 定 开始 。 

“ 记 住 一 切 你 应 该 记 住 的 。 

` 使 用 用 户 的 语言 讲话 。 

: 别 让 用 户 去 做 本 该 你 做 的 工作 。 
- 别 让 边缘 情况 支配 主流 场景 。 
. 别 让 用 户 去 思考 。 

* 别 让 用 户 来 确认 。 

© 支持 撤销 。 

' 恰到好处 的 可 定制 度 。 


引导 用 户 。 


7.2. 从 好 的 默认 设 定 开 始 


为 你 的 程序 选择 出 正确 的 一 组 特性 ， 甚 至 正确 的 可 配置 选项 都 还 不 够 。 你 还 需要 找 出 最 适宜 的 默认 设置 ， 以 便 尽 可 能 多 的 用 
户 可 以 不 经 思考 马上 用 起 来 。 这 意味 着 你 必须 搞 清楚 谁 是 你 的 用 户 ， 因 为 他 们 和 你 自己 肯定 不 同 。 怎 么 才能 确定 默认 的 设置 应 该 
是 什么 样 的 呢 ? 


有 时 候 你 需要 从 商业 运营 数据 来 推断 正确 的 默认 设 定 。 来 看 一 下 我 们 在 前 言 部 分 讨论 过 的 UPS.com 网 站 ， 如 图 7.1。UPS 强 
迫 首页 的 访客 选择 一 个 国家 ， 否 则 什么 也 干 不 了 。 而 它 本 该 自动 嗅 探访 问 者 的 IP， 根 据 所 处 的 位 置 设 定好 默认 的 国家 ， 就 像 


如 果 UPS 没 有 在 一 开始 推测 用 户 所 在 的 国家 ， 那 么 这 应 该 是 它 的 第 二 个 选择 : 根据 UPS 自 己 的 数据 ， 它 的 用 户 群 中 87% 来 自 
于 美国 ，139% 来 自 海外 。 如 果 UPs.com 把 它 的 默认 语言 设 为 美式 英语 ， 那 么 每 8 个 用 户 中 有 7 个 就 更 高 兴 了 ， 剩 下 的 一 个 也 没有 
比 之 前 更 糟 。 这 听 起 来 不 错 吧 。 我 很 难 想象 UPs 的 设计 师 会 站 出 来 说，“ 我 们 让 那 7 个 美国 人 也 麻烦 一 下 吧 ， 这 样 剩 下 的 那个 外 


国人 就 不 党 得 孤单 了 。” 但 是 这 就 是 他 们 最 终 的 设计 选择 。 有 时 候 根据 商业 运营 的 数据 来 设 定 默 认 值 是 很 合理 的 ， 上 面 的 例子 就 
完全 符合 。 


© Shipping, Freight, Logistics and Supply Chain Management from UPS - Internet Explorer 


€» 9% | nos ios ups.com 


| Dr] uted Parc... ++ G shppng, Freight, Logsticsa... x [I] f 
Ele Edit yew Favorites Tools Help 


Select your location iv > 


Mi Remember this location. 


Copyright © 1994-2016 United Parcel Service of America, Inc. All rights reserved. 
Web Site Terms of Use | Privacy Notice | U.S. Home | UPS Solutions v 


图 7.1 UPS.com 的 首页 需要 用 户 自己 选择 所 在 的 位 置 


有 时 候 你 可 以 根据 上 一 版 软件 的 远程 监测 获得 的 用 户 数据 来 选择 默认 设 定 。 例 如 ， 微 软 Word 2003 版 默认 的 工具 条 上 有 一 


个 快速 打印 按钮 (图 7.2) 。 和 显示 一 个 对 话 框 来 处 理 各 种 细致 的 打印 设置 不 同 ， 这 个 按钮 就 是 简单 地 将 当前 编辑 的 文档 在 默认 
的 打印 机 上 面 打印 一 份 出 来 。 


但 是 在 Office 2010 上 面 ， 这 个 已 到 了 更 上 方 的 默认 的 快捷 工具 条 中 没有 快速 打印 按钮 了 ， 尽 管 它 上 面 有 保存 、 撤 销 、 重 做 


(图 7.2) 。 快 速 打印 按钮 可 以 简单 地 加 进去 ， 但 是 不 是 默认 的 了 。 你 可 能 觉得 每 个 用 户 都 会 想 要 快速 打印 ， 因 此 它 应 该 默认 在 


那里 。 但 如 果 Office 团 队 有 远程 监测 数据 证 明 用 户 并 不 在 乎 这 个 快速 打印 的 话 ， 我 愿意 收回 我 的 抗议 。 
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a) b) 
图 7.2 a) Word 2003 默 认 工具 条 上 有 一 个 快速 打印 按钮 ，b) Word 2010 工 具 条 上 没有 这 个 按钮 了 


还 有 些 时 候 ， 你 可 以 根据 用 户 使 用 你 的 app 时 的 场景 来 决定 默认 值 。 这 一 点 对 移动 设备 尤其 适用 ， 它 们 经 常 可 以 根据 当前 的 
位 置 提供 有 用 的 信息 。 这 里 是 下 一 章 会 详细 讨论 的 一 个 通勤 铁路 手机 app 案 例 。 当 你 开发 这 个 app 时 ， 它 会 感知 你 现在 的 位 置 。 
如 果 它 发 现 当前 位 于 郊区 ， 就 知道 你 很 可 能 往 进 城 方向 走 ， 因 此 它 自动 选中 了 回 城 方向 的 时 刻 表 (图 7.3a) 。 如 果 它 发 现在 城 
区 ， 就 会 自动 选中 出 城 方向 的 时 刻 表 (图 7.3b) 。 这 对 于 大 多 数 用 户 大 多 数 情况 下 都 是 正确 的 。 就 算 不 对 ， 用 户 也 只 需要 点 一 次 
就 能 看 到 他 想 看 的 那个 时 刻 表 。 你 想 想 ， 如 果 它 每 次 打开 时 都 去 问 用 户 “你 想 看 哪个 时 刻 表 ， 出 城 方向 还 是 进 城 方向 ”” ， 那 该 
有 多 么 烦人 啊 。 


我 见 过 的 把 默认 设 定 用 得 最 好 的 案例 就 是 亚马逊 那个 获得 专利 的 一 键 下 单 功能 了 (图 7.4) 。 作 为 普通 的 添加 购物 车 按钮 的 
补充 ， 亚 马 逊 在 每 个 商品 详情 页 放置 了 一 个 立即 下 单 的 按钮 。 轻 轻 一 点 ， 嗅 ! 这 件 商品 就 下 单 了 ， 将 会 送 到 你 的 默认 地 址 ， 用 你 
的 默认 信用 卡 支 付 。 我 因为 买 了 太 多 东西 而 不 得 不 专门 关 掉 它 ， 这 就 是 好 的 默认 设 定 的 力量 。 


时 常 问 自己 : 你 的 应 用 有 没有 使 用 好 的 默认 设 定 ? 


会 E EX 会 E500 
Inbound — | Outbound Outbound 


Next Train Ipswich to North Station Next Train North Station to Ipswich 
departs in 22. minutes on track 1 departs in 15 minutes on track 8 


ALERT: Lavatory out of order, use ALERT: Lavatory out of order, use 
restroom in station restroom in station 


Status Depart | Arrive | Status 
7:02 PM | OK 5:15 PM | 6:02 PM | OK 
10:03 PM | OK 5:40 PM| 6:34 PM | OK 
(tomorrow)| — 6:45 PM| 7:30 PM | OK 
5:35 AM | 6:27 AM | OK 7:40 PM| 8:29 PM | 10 min late 
6:03 AM | 6:56 AM | OK 9:20 PM| 10:10 PM | OK 
6:42 AM| 7:38 AM | OK 11:45 PM | 12:35 AM | OK 
7:43 AM | 8:10 AM | 10 min late 


Schedule for other days . Schedule for other days 


图 7.3 a) 通勤 铁路 app 发 现 它 处 于 郊区 时 ， 会 默认 显示 进 城 方向 的 时 刻 表 。b) 同样 是 这 款 app， 处 于 城区 时 就 会 默认 显示 出 城 方 
向 时 刻 表 
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Order within 2hr 8min to get it: 
See this image Tue Thu 


Take an Extra 30% Off oe Ue 
LN Any Book 


» Learn more 


A74 亚 马 进 的 一 键 下 单机 制 ， 显 示 了 默认 的 设置 


74 使 用 用 户 的 语言 讲话 


“网 络 不 能 用 了 ” ， 我 妻子 说 。 所 以 我 问 她 : “你 的 浏览 器 打 不 开 了 吗 ” 还 是 TCP 连 接 不 能 通过 验证 ”还 是 你 要 看 的 网 站 罕 
机 了 ? ”她 不 知道 这 些 词 是 什么 。 她 只 知道 “互联 网 ”， 而 现在 它 没 法 给 她 想 要 的 东西 了 。 


用 户 学 习 技 术 ， 就 像 我 们 学 习 任何 其 他 事情 一样， 都 是 把 名 字 和 某 件 实物 关联 起 来 。 用 户 会 选择 一 个 对 他 们 自己 来 说 合理 的 
名 字 来 记 住 和 理解 一 件 事物 。 这 些 名 字 很 可 能 并 不 是 程序 员 开发 它们 时 起 的 那个 名 字 。 


对 于 技术 服务 人 员 来 说 ， 经 常 遇 到 的 一 个 问题 就 是 需要 搞 清 楚 用 户 在 描述 他 们 电脑 出 的 问题 的 时 候 用 的 那些 名 词 实际 上 指 的 
是 什么 。 我 有 一 次 (很 多 年 之 前 了 ) 在 和 戴尔 的 客服 沟通 时 ， 被 他 一 直 在 说 的 “my laptop” 这 个 词 弄 得 很 困惑 ， 因 为 它 的 帮助 
材料 中 针对 我 使 用 的 那 款 产 品 一 直 使 用 的 词 是 “notebook”。 


用 户 没有 义务 去 学 习 你 给 事物 分 配 的 名 字 ， 就 算 你 希望 那样 。 你 应 该 去 和 弄 明白 用 户 说 的 那个 名 词 到 底 是 指 什么 ， 并 且 用 这 个 
词汇 来 和 他 们 交流 。 
比如 ， 我 最 近 在 一 个 网 站 上 给 我 的 空调 选 购 一 些 滤芯。 当 我 结账 的 时 候 ， 我 必须 要 选择 一 个 送 货 方式 。 图 7.6 显 示 了 这 个 网 


站 上 令 我 困惑 的 选项 。 


我 想 要 9.9 美 元 的 “智能 邮递 ” 吗 ? 还 是 多 花 63 美 分 选择 “ 送 货 到 家 ”? 这 些 都 是 什么 啊 ? 智能 邮递 不 送 到 我 家 里 吗 ? 如 果 
不 能 ,怎么 配 说 是 智能 呢 ? 那 么 它 送 到 哪里 ?当然 我 想 要 送 到 我 家 。 另 外 这 些 送 货 方式 要 花 多 长 时 间 呢 ?结账 页 面 并 没有 告诉 
我 。 


artterscebvered.com Ds] :sr A) one seep checkout | ar rte. x |E] 


Checkout 


« Return to Cart 
o Billing Address n Shipping Method Review Your Order 


Select a billing address from your address pauio Product Qty Subtotal 
book or enter a new address. @ Smart Post $9.90 16 x 25 x 2 MERV 
David Platt, 44 North Ridge Rd, Ipswich Mv] Q Home Delivery $10.53 13 Pleated Air Filter 
Subtotal $64.74 
Discount (MEMDAY10) -$6.47 


O Credit Card Secure Shipping $9.90 
Grand Total $68.17 


6 $64.74 


[3| Payment Method 
M] Ship to the same address 


Credit Card Type 
Coupon code: 


MEMDAY10 


—Please Select- 


Credit Card Number 


Expiration Date 


E7.6 HEA Ee 8 3E t ie 


这 个 网 站 使 用 了 送 货 公 司 为 各 自 的 特定 服务 起 的 名 字 。 我 不 了 解 这 些 名 字 的 意思 ， 也 并 不 想 了 解 ， 直 到 今天 也 没 搞 懂 。 直 到 
我 在 网 上 四 处 查找 ， 才 明白 它们 是 FedEx 快 递 公司 的 两 种 服务 ， 但 我 还 是 不 知道 每 种 要 几 天 才能 送 到 。 我 可 能 会 随便 选 一 个 ,但 
是 也 记 不 住 选 的 是 哪个 。 最 终 我 会 收 到 购买 的 商品 ， 但 是 不 确定 在 哪里 收 到 还 有 什么 时 间 能 收 到 |。 


图 7.7 展 示 了 好 得 多 的 案例 ， 和 以 往 一 样 ， 又 是 Amazon.com。 亚 马 逊 不 会 告诉 我 它 用 了 哪 家 快递 来 配送 我 的 包 庄 ， 我 收 到 
过 来 自 UPS、FedEx、USPS,， 还 有 一 次 DHL 的 ,没什么 特定 规律 。 它 根本 不 会 提 快 递 的 品牌 和 服务 名 称 。 亚 马 逊 为 我 提供 的 送 
货 选 项 中 用 的 词汇 恰恰 是 我 关心 的 : 时 间 和 费用 。 免 费 送 货 要 人 花 两 天 。 如 果 我 接受 5 天 免费 送 货 他 们 还 会 额外 赠送 购物 券 。 或 者 
花 更 多 钱 获得 当天 送 货 。 他 们 用 我 的 语言 讲话 ， 而 我 能 很 快 选 出 哪个 是 现在 对 我 最 合适 的 选择 。 


时 常 问 自己 : 你 的 应 用 在 用 用 户 的 语言 讲话 吗 ? 


© Place Your Order - Amazon.com Checkout - Internet Explorer 
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Review your order 
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David S. Platt = ending in 1001 Want to use Membership Rewards*® 


Rolling Thunder Computing points for this order? Order Summary 
44 North Ridge Rd Billing address Change Lem mure Items (25): $566.00 
Ipswich, MA 01938 Rolling Thunder Computing shi " handie $0.00 
United States 44 North Ridge Rd Gift cards & promotional codes pping & handling: . 
Phone: 978-356-6377 Ipswich, MA 01938 — . 
| Enter Code Apply | Total before tax $566.00 
Ship to multiple addresses United States j Estimated tax to be collected $35.50 
Order total: $601.50 
Get a $1 credit for digital books, music, movies and TV shows. 
Choose FREE No-Rush Shipping and receive a $1 credit towards your next eBook, digital music or How are shipping costs calculated? 
Amazon Instant Video purchase or rental. Details Prime shipping benefits have been applied to 
your order. 


Order now and we'll notify you by email when we have an estimated delivery date for 
this item. 


Why Software Sucks...and What You Choose your Prime delivery option: 

Can Do About It Q FREE No-Rush Shipping (5 business days) 

by David S. Platt Get a $1 credit for eBooks, digital music and videos. 
$22.64 Prime Details 


Only 6 left in stock (more on the way) O FREE Standard Shipping (4-5 business days) 
Quantity: 25 Change 


Sold by: Amazon.com LLC (€ FREE Two-Day Shipping (2 business days) 
Add gift options O $99.75 One-Day Shipping (1 business day) 


v 


Do.vou.need hein? Eynlore our Helin nanes or contact us. 


io R125% v / 


图 7.7 ”描述 清晰 的 送 货 选 项 


7.5” 别 让 用 户 去 做 本 该 你 做 的 工作 


我 们 一 整 天 ， 每 一 天 在 穿越 软件 世界 的 时 候 ， 都 会 遇 到 “请 输入 你 的 电话 号 码 (身份 证 号 码 、 信 用 卡号 码 、 或 其 他 什么 号 
码 ) ， 不 得 包含 空格 或 下 划 线 ”这 样 的 提示 。 如 果 你 没 管 这 个 ， 包 含 了 这 些 字 符 ， 那 个 应 用 就 生气 了 然后 不 让 你 继续 做 你 想 做 的 
事情 ， 多 烦人 啊 。 


这 是 程序 员 懒得 做 一 件 事 而 强迫 用 户 去 做 的 经 典 案例 。 例 如 ， 图 7.8 显 示 了 微软 在 线 商店 给 账号 添加 信用 卡 的 页 面 。 这 可 不 
是 一 个 微软 跑 于 打 理 更 新 的 遗留 或 边缘 系统 ， 它 是 2016 年 早期 的 微软 旗舰 零售 渠道 。 如 果 告 诉 用 户 说 ，“ 把 你 的 数据 翻译 成 计 
算 机 程序 需要 的 格式 是 你 的 工作 。 我 们 可 不 会 帮 你 做 。 如 果 你 搞 错 了 ， 我 只 会 给 你 显示 一 个 红色 的 错误 消息 ， 说 “回去 检查 检 
查 ， 你 这 个 笨蛋 。”” 


7 


这 是 对 待 顾客 的 正确 方式 吗 ” 很 难 想象 他 们 是 怎么 让 这 个 通过 设计 审验 的 。 他 们 肯定 没有 好 好 地 做 过 审验 。 多 么 粗心 。 多 么 
(原谅 我 用 一 个 对 极 客 来 说 最 恶毒 的 词 ) BE. 


o 


w hE reps microsoftstore com 


Be Edt yew Favortes Took Hep 


B® Microsoft 


Choose a payment method 


1$; Credit/Debit card 
O PayPal 


Add payment information 


*Card type 


evsa OB oE o= 


*Card number 


Enter without dashes or spaces 


“Expiration date 


Order overview 


Surface Pro 3 - 128GB / 
Intel Core i3 

Qty: 1 

128GB / Intel Core i3 - 
1.5GHz / 4GB RAM 

Ship it 


Discount: 
Shipping: 
Subtotal:* 


Total: 


*before applicable taxes 


$823.00 
$599.00 


Talk to an expert 


MM 图 vyw 

Need help? 

Call 1-877-696-7786 

Your order number: 10436761065 


*Name on card 


图 7.8 ”用户 在 微软 在 线 商店 中 输入 信用 卡号 码 时 被 强迫 要 求 去 除 下 划 线 或 空格 


假设 你 在 和 一 个 人 工 话务员 (还 记得 他 们 吗 ?) 对 话 ， 预 定 一 个 来 自 报纸 分 类 广告 (还 记得 它们 吗 ? ) 上 的 产品 。 你 开始 把 
信用 卡 卡号 报 给 话务员 : “四 一 二 六 (暂停 了 ) 九 …..” 她 打 断 你 说 : “等 等 ， 你 不 能 在 读数 字 的 时 候 和 暂停 。 现 在 给 我 重新 读 一 


遍 。”“ 哦 ， 对 不 起 ”， 你 说 。 “我 今天 正好 没 把 它 带 在 身上 ， 好 ， 重 来 ， 四 一 二 六 九 七 八 三 ， 呢 .……” “了 哎呀， 你 又 搞 砸 
了 ! ”话务员 对 你 喊 道 。“ 很 显然 你 连 电话 都 打 不 好 ， 把 你 的 钱 留 着 吧 ， 我 们 可 不 想 有 你 这 么 笨 的 顾客 。” 


这 样 的 公司 能 在 市 场 上 活 多 久 呢 ? 不 会 很 长 。 那 么 微软 呢 ?” 对 它 公 平一 点 来 讲 ， 还 有 很 多 很 多 其 他 的 网 站 在 今天 依然 在 这 样 
做 。 我 们 为 什么 能 忍 呢 ? 


apple.com 做 得 稍微 好 一 点 儿 。 当 你 输入 了 下 划 线 或 是 空格 的 时 候 ， 输 入 框 简单 地 忽略 了 它们 。 当 你 输入 4567-89， 输 入 杠 
中 显示 的 是 456789。 至 少 苹果 没有 让 用 户 自己 做 这 个 工作 ， 尽 管 当 你 把 输入 进去 的 数字 和 手中 卡片 上 显示 的 放 在 一 起 比较 的 时 
(eA re) LET. 


TUCERÉ—REÉ, KIL PRRMBAI SMT, MET. aR. Tae ES. EAs 
插入 下 划 线 和 空格 都 没 问 题 ， 就 算 和 你 的 实体 卡片 上 显示 的 不 同 也 没关系 。 亚 马 逊 会 自动 去 除 这 些 元 素 ， 在 内 部 拼接 出 完整 合 规 
的 卡号 。 它 甚至 聪明 到 从 你 的 数字 推断 出 信用 卡 类 型 ， 因 此 你 不 用 自己 去 选 了 。 


Davids Amazon.com Today's Deals GifiCards Sel Hep 


Your Account » Your Amazon Wallet 
Here are the payment methods stored in your Amazon account. 


Manage 1-Ciick settings Credit & Dehit Cards 


Edit payment method for a Amazon accepts all major credit & debit cards. VISA 四 Re: 
- E 


current order = 
Enter your credit card (Step 1 of 2) 

Card number 

4111 1111 1111 1111 wA 


Name on cand 


E] 


Expiration date 
12: || 2005: | 


Cancel | Next | 


图 7.9 ”亚马逊 明智 地 接受 任意 方式 的 卡号 输入 模式 。 注 意 选 中 的 Visa 类 型 ， 这 是 亚马逊 通过 卡号 自动 匹配 的 


微软 的 程序 员 比 不 上 亚马逊 的 吗 ? 不 是 ， 他 们 都 很 厉害 。 微 软 没有 亚马逊 那么 想 从 顾客 身上 赚钱 ?这 很 难 想象 。 微 软 想 做 的 
话 完 全 可 以 做 到 ， 也 不 会 花 很 多 时 间 。 但 是 出 于 某 种 原因 微软 并 没有 像 亚马逊 那样 走 心 地 上 过 这 堂 课 ， 就 是 说 : 如 果 你 想 从 顾客 
那里 获得 他 们 的 钱 ， 最 好 让 他 们 把 钱 交 给 你 这 件 事 变 得 尽 可 能 简单 。 


时 常 问 自 己 : 你 的 应 用 有 没有 强迫 用 户 去 做 本 该 你 来 做 的 事情 ? 


7.6” 别 让 边缘 情况 支配 主流 场景 


极 客 们 经 常会 给 应 用 里 塞 进去 一 些 他 们 党 得 很 酷 的 特性 ,忘记 去 思考 和 分 析 它 们 带 来 了 哪些 帮助 又 引入 了 哪些 障碍 。 如 果 有 
人 质疑 ， 他 们 会 坚 称 有 些 用 户 有 时 候 会 需要 这 些 特性 。 他 们 没有 意识 到 的 是 一 个 特性 对 于 不 在 乎 它 的 用 户 来 说 就 很 容易 变 成 一 个 
负担 。 


我 们 来 看 一 下 DiscoverBulk.com， 这 个 网 站 会 为 你 展示 各 种 提供 食品 批发 业务 的 店铺 。 和 大 多 数 零售 网 站 一 样 ， 它 有 一 个 
店铺 查找 页 面 ， 如 图 7.10。 我 输入 自己 所 在 的 邮编 ， 点 击 “ 找 到 它们 ! ”按钮 。 网 站 会 显示 出 一 个 我 所 在 小 镇 的 地 图 ， 但 是 上 面 
显示 着 “没有 找到 店铺 ”。 这 是 怎么 回 事 儿 ? 


© Discover quality bulk foods that promote gs in all sizes - Internet Explorer 
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A710 ”边缘 情况 (“有 没有 在 20 英 里 以 内 的 店铺 ”) 干涉 了 主流 场景 (最 近 的 店铺 在 哪里 ? ) 


问题 出 在 搜索 范围 的 选项 上 ， 在 这 里 默认 的 值 被 设 定 为 20 英 里 以 内 。20 英 里 以 内 好 像 确实 没有 这 样 的 商店 ， 如 果 加 高 到 50 
英里 ， 还 是 没有 结果 ， 但 是 加 到 100 英 里 的 时 候 就 有 一 家 了 ， 位 于 Waterboro， 距 这 里 75 英 里 远 。 


问题 出 在 哪 呢 ”答案 是 : 搜索 范围 选项 的 存在 改变 了 用 户 给 网 站 提出 的 问题 。 “有 没有 距 我 20 英 里 以 内 的 食品 批发 店 ” 50 
公里 以 内 呢 ? ”这 不 像 是 用 户 们 常常 会 问 的 问题 。 


用 户 几乎 肯定 想 要 这 样 提 问 : “ 离 我 最 近 的 食品 批发 店 在 哪 ” 第 二 近 的 呢 ? ”看 到 它们 的 位 置 后 ， 用 户 可 能 并 不 一 定 愿意 去 
那么 远 的 地 方 ， 但 这 就 是 他 们 想 要 知道 的 ， 主 流 的 场景 。 在 一 个 半径 内 寻找 店铺 不 是 经 常会 想 做 的 事情 ， 也 就 是 边缘 情况 。 在 这 
个 网 站 上 ， 边 缘 情 况 干 涉 了 主流 场景 。 


遇 到 类 似 这 样 的 情况 时 ， 极 客 们 经 常 和 我 争论 ， 他 们 会 说“ 你 不 会 想 要 开 75 公 里 路 程 的 ， 所 以 这 个 范围 选项 很 有 用 。” 问 
题 在 于 用 户 只 有 在 实际 看 到 他 们 至 少 要 走 多 远 之 后 ， 才 会 去 想 愿 不 愿意 走 那么 远 。 他 们 不 会 想 : “ 嗯 ， 这 些 批 发 店 好 像 很 有 意 
但 是 我 只 愿意 开 10 英 时 车程。 它们 在 哪 ?” 恰恰 相反 ， 他 们 会 想 要 先 看 到 店铺 的 位 置 ， 再 去 决定 下 一 步 的 行动 。 闭 嘴 ， 别 


是 
挡 道 ， 给 我 看 。 


IN. 


时 常 问 自 己 : 你 有 没有 为 了 支援 一 个 边缘 情况 而 让 主流 场景 变 复杂 ? 


7.7 BULERP ARE 


Steve Krug (Don' t make me think》 为 题写 了 整整 一 本 书 出 来 。 买 来 读 一 下 ， 你 会 发 现 Krug 说 得 没 错 。 每 当 你 强迫 
用 户 去 思考 的 时 候 ， 你 就 是 在 冒 他 们 完全 不 思考 的 风险 。 这 里 是 一 个 实际 发 生 在 我 身上 的 例子 。 


我 收 到 了 一 封 来 自 VRBO.com 的 广告 营销 邮件 ， 我 刚 在 它 上 面 租 了 一 周 的 夏 日 小 屋 。 我 不 想 一 直 收 到 营销 邮件 ， 因 为 想 要 
找 一 下 退 订 链接 ， 这 个 一 般 都 会 有 。 当 我 点 击 那个 链接 后 ， 打 开 了 如 图 7.11 所 示 的 这 个 页 面 ， 问 我 想 要 它 这 一 堆 品 牌 中 的 哪 一 个 


闭 嘴 不 要 再 烦 我 。 (全 都 闭 嘴 行 吗 ?) 我 怎么 知道 是 哪个 给 我 发 的 邮件 呢 ” 这 不 是 我 的 工作 。 是 它们 发 给 我 的 ， 现 在 它们 反 过 来 
问 我 ”这 不 是 让 我 瞎 猜 吗 ? 
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A711 取消 订阅 强迫 用 户 思考 


我 只 能 靠 猜 点 了 其 中 一 个 。 但 是 现在 仍然 没有 任何 线索 告诉 我 有 没有 猜 对 地 方 。 取 消 订 阅 的 复 选 框 没有 被 选中 ， 我 也 不 知道 
有 没有 订阅 过 现在 的 这 个 (图 7.12) 。 我 义 接着 把 项 上 的 一 排 品牌 都 试 了 一 遍 ， 全 都 一 样 。 
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U Subscribe to Marketing Communications 
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Submit 


Please note: If you are a property owner listed with us, you will continue to receive emails relevant to your property 
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E742 ”取消 表单 让 用 户 又 一 次 思考 


我 最 终 把 顶 上 一 排 每 一 个 的 取消 订阅 复 选 框 都 选中 提交 了 一 遍 。 而 且 完 成 的 页 面 还 是 没有 告诉 我 到 底 有 没有 取消 成 功 (图 
7.13) 。 看 看 吧 ， 策 蛋 ， 当 用 户 说 闭 嘴 的 时 候 ， 你 最 好 别 去 争辩 。 
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图 7.13 ”取消 确认 页 面 让 我 再 一 次 思考 ， 我 还 是 不 确认 有 没有 取消 成 功 


营销 人 士 也 许 会 说 : “可 是 我 们 并 不 想 用 户 取 消 订 阅 啊 。 我 们 想 要 他 们 留 下 来 ， 所 以 故意 给 取消 过 程 设置 了 障碍 。” 当 一 个 
人 已 经 明确 告诉 过 你 他 们 想 要 离开 的 时 候 ， 最 好 就 别 再 挽留 。 通 过 麻烦 别人 来 让 别人 喜欢 你 就 是 做 梦 。 


时 常 问 自己 : 我 们 有 没有 后 强迫 用 户 思考 ? 


7.8 别 让 用 户 来 确认 


确认 最 常见 的 形式 ， 在 你 面前 弹出 一 个 对 话 框 并 且 问 “你 确定 要 这 样 做 吗 ? ”简直 令 人 厌恶 。 它 一 点 儿 也 不 友好 ， 而 且 一 点 
儿 也 不 高 效 。 你 有 过 ， 哪 怕 一 次 ,会 说 “ 啊 ! 我 确实 不 想 ， 多 谢 提醒 ”， 然 后 点 击 了 No 吗 ? 你 见 过 别人 这 么 做 吗 ? 或 者 听 说 过 
谁 这 么 做 ? 我 可 没有 。 这 个 东西 就 不 应 该 存在 。 


x 


7 Are you sure you want to move this file to the Recycle Bin? 
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图 7.14 ”这 个 对 话 框 并 没有 阻止 错误 。 回 收 站 本 身 就 让 你 的 操作 可 以 被 撤销 ， 从 而 阻止 了 数据 的 丢失 


如 果 这 个 东西 真 的 能 给 我 们 带 来 安全 ， 我 们 也 许 就 这 么 妨 了 。 但 是 研究 一 次 次 表明 它 并 没 用 。 确 认 被 过 度 滥用 而 变 得 毫 无 用 
处 。 因 为 这 个 对 话 框 实际 上 就 是 不 停 地 在 喊 “ 狼 来 啦 ! ”， 然 后 没有 人 再 真 的 注意 它 到 底 说 了 什么 ， 就 算 实际 上 它 正在 警告 一 件 
你 确实 不 想 要 的 结果 。 你 看 到 它 的 时 候 就 进入 了 自动 导航 状态 ， 不 去 思考 地 点 击 Yes， 就 像 是 一 种 肌肉 记忆 。 


生活 中 的 其 他 操作 也 不 会 被 要 求 确 认 。 当 你 在 转动 钥匙 的 时 候 ， 车 子 不 会 问 “你 真 的 要 局 动 引 擎 吗 ”” 。 当 你 把 商品 放 上 传 
送 带 的 时 候 ， 超 市 的 收银 员 不 会 问 你 “ 真 的 要 买 这 个 吗 ? ”。 程 序 员 一 再 地 要 求 确认 ， 因 为 他 们 觉得 用 户 对 于 自己 在 做 的 操作 会 
带 来 什么 结果 一 无 所 知 。 这 可 能 是 对 的 ， 取 决 于 用 户 界面 有 多 烂 。 但 是 一 个 确认 框 并 不 能 解决 这 个 问题 。 如 果 用 户 对 于 某 一 个 操 
作 的 入 口 本 身 感 党 困惑 ， 那 么 之 后 弹出 的 对 话 框 就 更 是 困惑 了 ， 他 们 总 是 会 点 Yes 来 让 它 走 开 。 


而 另外 一 边 ， 错 误 地 相信 确认 框 可 以 防止 用 户 犯错 ,会 让 程序 员 们 有 一 种 安全 的 错觉 。 这 让 他 们 忘记 去 清晰 地 给 用 户 解释 他 
们 正在 做 什么 ， 并 且 在 他 们 反悔 时 提供 补救 ， 尽 管 他们 之 前 已 经 确认 过 .。 


超级 赚钱 的 亚马逊 一 键 下 单 功 能 ， 它 的 作者 一 开始 其 实 设 定 了 一 个 对 话 框 : “你 确定 要 通过 一 键 下 单 购买 这 件 商品 吗 ? ”对 
于 要 不 要 移 除 它 争论 了 很 久 ， 最 后 还 是 Jeff Bezos 下 命令 去 掉 ， 让 它 真 正 做 到 一 键 化。 因为 这 个 决定 ， 亚 马 逊 的 股价 创下 新 高 。 


但 是 如 果 用 户 真 的 犯错 了 怎么 办 ?” 当 你 把 一 个 手电 简 和 一 盒 规格 不 符 的 电池 一 起 放 到 结账 台 上 ， 难 道 细心 的 收银 员 不 会 提 
醒 “ 你 确定 要 买 这 个 电池 型 号 吗 ” 它 不 能 用 在 这 个 手电 简 上 ” ”优秀 的 用 户 界面 也 应 该 像 那样 来 防止 我 们 出 错 ， 不 是 傻 傻 地 
问 “ 你 确定 ”” ， 而 是 直接 避免 这 件 事 本 身 发 生 。 比 如 在 手电 简 的 销售 页 面 直接 包含 一 个 复 选 框 写 着 “包含 电池 ”， 并 且 默 认 选 
中 。 或 者 更 好 的 做 法 ， 手 电 简 直接 内 置 一 组 电池 ， 开 箱 即 用 ， 不 去 再 管 电池 型 号 的 问题 。 这 样 一 个 设计 就 真 的 发 生效 用 了 。 


有 时 候 ， 公 司 里 某 个 职位 高 过 你 的 人 也 许 会 争论 并 想 要 那个 确认 框 。 在 这 种 情况 下 ， 如 果 不 得 不 把 它 留 着 ， 试 试 在 里 面 加 上 
一 个 复 选 框 ， 写 着 “下 次 不 要 再 显示 ”， 然 后 就 让 它 彻底 消失 吧 。 


时 常 问 自己 : 我 们 要 求 过 用 户 来 确认 码 ” 它 没什么 用 。 我 们 应 该 想 点 儿 别 的 办 法 。 


7.9 ”支持 撤销 


在 你 启动 车 子 或 是 在 超市 购物 时 没有 被 要 求 确认 的 另 一 个 原因 是 这 些 操作 很 容易 撤销 。 把 车 熄火 ， 把 商品 退货 就 行 了 。 "BA 
销 ” 是 继 鼠 标 之 后 最 棒 的 设计 发 明了 。 往 往 要 伦 很 多 功夫 才能 让 这 个 特性 工作 ， 而 用 户 都 不 用 去 注意 它 (俗话 说 “简单 是 最 难 
的 ”) ， 但 是 开发 这 个 特性 的 程序 员 是 用 户 最 好 的 朋友 ， 我 遇见 他 们 一 定 会 请 他 们 喝 一 杯 啤酒 。 


撤销 的 美妙 之 处 在 于 它 允 许 用 户 自由 探索 一 个 程序 。 从 菜单 的 名 字 或 是 工具 条 上 的 图 标 往往 很 难 理解 一 个 程序 到 底 是 怎么 操 
作 的 。 但 是 有 了 撤销 ， 你 就 可 以 尝试 各 种 操作 ， 而 不 用 担心 造成 什么 不 可 恢复 的 损坏 。 程 序 员 们 往往 觉得 用 户 那 些 错误 的 输入 是 
因为 傻 ， 应 该 好 好 去 读 一 下 说 明文 档 。 他 们 错 了 。 这 是 人 类 学 习 新 事物 的 主要 机 制 啊 。 


没有 人 100% 地 确认 任何 事情 ， 间 问 那 些 结 过 婚 的 人 就 知道 。 支 持 撤销 的 程序 就 是 认识 并 尊敬 人 性 的 表现 ， 不 支持 的 则 好 像 
坚持 认为 用 户 是 不 会 犯错 的 非 人 类 。 你 会 买 哪 一 个 ? 


Windows 和 Mac 上 的 回收 站 都 是 可 撤销 性 的 经 典 案例 。 它 们 把 东西 放 进 一 个 临时 区 域 ， 给 你 挽救 的 机 会 ， 而 不 是 直接 销 


如 果 撤 销 机 制 被 很 好 地 实施 ， 整 个 系统 就 只 有 一 个 破坏 性 的 操作 了 : 清空 回收 站 。 有 些 人 会 说 这 个 操作 是 需要 确认 框 的 ， 现 
在 也 是 这 样 设 定 的 (图 7.15) 。 但 是 在 这 里 ， 确 认 框 避 免 的 问题 实际 是 另 一 处 错误 的 设计 导致 的 ， 就 是 在 右键 菜单 里 把 “清空 回 
收 丫 ” 放 在 了 “打开 ”操作 旁边 (图 7.16) 。 鼠 标 一 滑 ， 你 就 点 到 了 下 面 一 项 。 这 太 糟 了 。 清空 回收 站 应 该 使 用 一 个 特殊 的 操 
作 ， 比 如 同时 按 住 另外 一 个 键 点 击 才 有 效 。 更 进一步 ， 回 收 站 应 该 按照 设 定 的 周期 自动 清理 ， 那 你 就 不 用 再 手动 处 理 这 件 事 了 。 
你 也 想 让 家 里 的 真实 垃圾 简 这 么 工作 吧 ? 


Create shortcut 


Rename 


Properties 


图 7.15 ”把 “清空 回收 站 ” 放 在 “打开 ”旁边 是 个 坏 主意 


Delete Multiple Items | x| 


0 Are you sure you want to permanently delete these 13 items? 


A716 ”确认 框 只 是 为 了 防止 因为 右键 菜单 设计 不 合理 造成 的 误 操作 


类 似 回收 站 这 样 的 特性 是 为 电脑 程序 日 常 持续 的 使 用 设计 的 ， 那 么 对 于 更 短 的 交互 该 怎么 办 ?” 比 如， 让 亚马逊 的 一 键 下 单 可 
以 被 撤销 呢 9 它 实际 上 很 精妙 地 处 理 着 这 件 事 。 你 的 一 键 下 单 订单 会 立即 出 现在 订单 记录 中 ， 但 实际 上 是 在 30 分 钟 后 才 被 执 
行 。 在 这 段 时 间 内 ， 如 果 你 改变 了 注意 ， 是 马上 可 以 在 订单 记录 中 取消 的 。 


除了 在 软件 层面 支持 撤销 ， 你 还 应 该 在 业务 层面 让 操作 可 撤销 。 亚 马 逊 的 大 部 分 商品 支持 一 个 月 内 退货 ， 如 果 你 买 错 了 或 是 
收 到 后 发 现 不 喜欢 的 话 。 甚 至 Kindle 电 子 书 都 拥有 三 日 退 款 政策 ， 我 可 是 因为 点 错 按钮 用 了 好 几 次 呢 。 可 撤销 性 可 以 在 多 个 层面 
深 挖 。 


时 常 问 自己 : 我 尽 可 能 地 让 应 用 中 的 操作 可 以 被 撤销 了 吗 ? 
那些 不 可 撤销 的 操作 


刚刚 说 服 完 你 要 让 一 切 操作 可 以 被 撤销 ， 现 在 还 是 得 承认 有 一 些 类 型 的 操作 是 不 行 的 ， 天 生 就 不 可 回 撤 。 飞 机 的 弹射 座 椅 
(图 7.17a) 是 一 个 ， 对 腿 做 截 胶 也 是 (图 7.17b) 。 


极 客 们 可 能 会 说 ，“ 好 吧 ， 这 就 是 说 我 们 还 是 需要 一 个 确认 ， 说 “你 确定 吗 ?'′ ”因为 这 种 天 然 的 不 可 撤销 性 ， 确 定 我 们 做 
出 了 正确 的 选择 至 关 重 要 。 但 这 就 更 加 应 该 避免 那个 确认 框 了 ， 因 为 它 根本 不 能 解决 这 个 重要 而 严肃 的 问题 。 
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E717 a) 一 个 不 可 撤销 操作 的 例子 ; b) 另 一 个 例子 
看 一 下 图 7.17， 你 会 发 现 这 些 不 可 撤销 的 操作 分 成 了 两 类 : 那些 时 间 紧 急 的 ， 比 如 弹射 座 椅 ; 还 有 那些 不 紧急 的 ， 比 如 做 截 
胶 手 术 。 让 我 们 分 开 来 研究 一 下 。 
对 于 第 一 种 ， 时 间 紧 急 ， 关 平生 命 。 在 图 中 ， 飞 行 员 就 在 F-16 战 斗 机 撞击 地 面 一 秒 之 前 弹射 了 出 来 。 他 可 没有 时 间 去 处 理 
什么 确认 框 : “你 确定 要 弹射 吗 ? 真 的 确定 ? 真 的 真 的 确定 ? ”因此 弹射 功能 是 立即 可 用 的 。 


这 就 意味 着 第 一 件 要 处 理 的 问题 就 是 防 误 触 一 一 当 你 在 附近 做 其 他 事 的 时 候 意外 触发 了 弹射 。 图 7.18 展 示 了 美国 空军 的 弹 
射 座 椅 。 你 会 发 现 有 一 个 特殊 的 拉杆 来 启动 它 。 它 被 特别 地 标记 出 来 ， 而 且 并 不 和 其 他 任何 东西 相 邻 。 飞 行 员 要 把 它 向 上 拉 ， 这 
样 可 以 避免 因为 撞击 产生 误 触 。 


V . 
SM 


图 7.18 ”这 个 弹射 座 椅 用 了 一 个 专门 的 拉杆 来 避免 误 触 ， 放 在 飞行 员 两 腿 中 间 ， 需 要 向 上 拉动 来 启动 


我 们 在 软件 中 也 应 该 避免 误 触 。 在 图 7.15 里 ，“ 清 空 回收 站 ”被 放 在 “打开 ”旁边 。 这 就 好 像 是 把 弹射 按钮 放 在 空调 按钮 旁 
边 。 当 你 想 要 点 打开 的 时 候 ， 太 容易 点 成 了 清空 。 这 变 成 了 确认 框 存在 的 意义 ， 不 是 用 户 不 知道 他 在 干什么 ， 而 是 他 手 滑 点 错 


如 果 这 是 一 项 紧迫 的 操作 ， 就 像 弹 射 座 椅 那 种 ， 这 种 情况 就 完全 不 能 被 接受 。 相 反 ， 它 应 该 是 一 个 独特 的 操作 ， 和 其 他 的 都 
不 同 ， 比 如 在 回收 站 图 标 上 同时 按 下 左右 键 。 这 也 是 为 什么 会 有 我 们 熟悉 的 三 键 组 合 ，Ctrl-Alt-Delete， 因 为 它 会 让 电脑 重启 ， 
没有 保存 的 文件 也 会 因此 丢失 ， 所 以 最 初 的 设计 者 想 要 找 一 种 不 会 出 现 意外 操作 的 交互 形式 。 这 三 个 键 就 是 故意 为 双手 操作 而 挑 
选 的 。 


把 座 椅 弹出 飞机 是 一 个 昂贵 的 操作 。 一 架 全 新 的 F-16 战 斗 机 耗费 大 约 2 干 万 美元 ， 还 不 算 它 撞击 地 面 时 造成 的 损坏 。 操 作 它 
的 飞行 员 也 是 花 了 昂贵 的 费用 训练 的 ， 而 且 很 少 有 人 有 资格 能 成 为 F-16 的 飞行 员 。 所 以 时 刻 敲 打 项 打 他 们 直到 他 们 某 种 程度 上 
能 像 一 台电 脑 一 样 工作 。 直 到 今天 ， 飞 行 器 驾驶 和 管理 仍然 是 用 户 行为 学 重点 研究 的 一 个 领域 。 


显然 ， 你 想 要 避免 这 些 时 间 紧 迫 又 不 可 撤销 的 操作 。 仔 细 考 虑 一 下 你 的 业务 流程 来 减少 这 样 的 操作 。 飞 行 员 的 弹射 座 椅 是 这 
样 的 ， 但 你 不 会 想 给 民航 的 旅客 也 弄 一 个 吧 。 


现在 假设 时 间 并 不 紧要 ， 至 少 不 像 弹射 座 椅 那 样 分 秒 必 争 。 这 种 情况 下 精确 度 就 成 了 关键 因素 ， 而 且 如 果 非 得 伦 更 长 的 时 间 
来 保证 结果 正确 的 话 ， 通 常 也 是 可 以 接受 的 。 这 类 事情 远 比 弹射 座 椅 那 种 多 。 


考虑 一 下 手术 错误 地 做 在 身体 另 一 侧 这 件 事 。 我 们 人 类 身上 很 多 东西 都 是 成 对 的 ， 比 如 手 和 眼睛 ， 其 他 就 算 只 有 一 个 (比如 
SHE) 通常 也 会 分 出 两 侧 。 当 病人 躺 着 睡 着 时 ， 麻 酬 过 的 身体 和 其 他 人 区 别 也 没 那么 大 ， 尤 其 是 当 外 科 医 生 这 周 已 经 为 12 个 人 
做 了 手术 之 后 。 


在 病人 错误 的 一 侧 做 了 手术 这 件 事 比 想象 的 更 容易 发 生 。 就 像 是 那个 好 消息 坏 消息 的 笑话 : “ 坏 消息 是 我 们 截 错 了 腿 ， 好 消 
息 是 另外 一 侧 现 在 算是 更 好 了 。” 


《 骨 与 关节 手术 期 刊 》2003 年 2 月 发 表 了 一 篇 研究 报告 称 每 27000 例 手术 中 就 有 一 例 做 在 了 错误 的 一 侧 。 这 个 错误 略 听 起 来 
没有 那么 高 ， 但 是 考虑 到 这 项 统计 涉及 的 总 量 ， 就 一 共有 242 宗 错误 的 手术 案例 了 。 正 确 的 数字 本 该 是 零 。 你 可 能 觉得 一 名 经 过 
高 级 别 训练 的 手术 医生 应 该 每 一 次 操作 都 至 少 实施 在 正确 的 身体 部 位 吧 ， 但 是 所 有 做 出 回应 的 外 科 医 生 中 有 21% 都 说 在 他 们 的 职 
业 生涯 中 人 至少 一 次 弄 错 了 地 方 。 而 如 果 五 分 之 一 的 医生 承认 了 这 件 事 ， 就 算是 匿名 的 ,愤世嫉俗 的 人 也 很 难 不 去 想象 实际 上 的 比 
例会 有 多 高 。 


那么 医疗 社区 的 人 们 是 怎么 应 对 这 个 问题 的 ?美国 骨科 手术 协会 开始 了 一 项 称 为 “标记 你 的 位 置 ”的 项 目 。 图 7.19 是 它 的 一 
张 广 告 海报 。 在 术 前 和 病人 的 会 议 中 ， 外 科 医 生 用 不 可 探 除 的 笔 在 手术 实施 位 置 上 签 上 他 的 姓名 首 字母 。 理 想 情 况 下 病人 也 要 在 
那个 地 方 做 上 标记 。 如 果 病 人 自己 签 不 了 ， 就 由 代理 人 来 签 ， 如 果 这 个 也 做 不 到 ， 就 由 一 名 护士 在 验证 病人 的 记录 后 代 签 。 医 院 
方 有 一 套 规 则 来 确保 标记 的 标准 化 ， 例 如 ， 只 有 手术 实施 处 被 标记 了 。 在 手术 室 中 ， 外 科 医 生 在 开始 前 要 检查 标记 ， 并 让 另 一 个 
手术 组 成 员 验 证 。 医 院 的 联系 委员 会 还 会 指派 委员 来 监督 执行 。 如 果 外 科 医 生 们 愿意 承认 他 们 也 是 普通 人 一 样 会 犯错 ， 如 果 他 们 
也 愿意 因为 这 一 点 限制 自己 的 自由 ， 那 你 就 知道 这 个 问题 真 的 很 严肃 。 


AND WHICH LITTLE PIGGY IS 
ABOUT TO HAVE SURGERY? 
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footraremxd. org. Ask your surgeon to “Sign Your Site" and relax = it'll only tickle 
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图 7.19 “标记 你 的 位 置 ”项 目 海报 


看 看 这 些 案例 ， 我 们 会 发 现 怎样 的 原则 ? 我 看 到 两 条 。 第 一 ， 人 们 一 次 只 能 记 住 很 少 的 几 件 事 。 当 外 科 医 生 准 备 开始 手术 
时 ， 他 的 脑 中 有 很 多 事情 交织 在 一 起 。 他 在 操心 刚才 做 完 的 那 场 手术 ， 还 有 下 一 个 将 要 做 的 ， 他 还 在 操心 如 何 领 导 团队 和 管理 其 
他 参与 人 。 他 要 是 和 病人 在 手术 前 有 一 次 见面 ， 会 减少 这 些 分 心 。 第 二 ， 我 们 会 发 现 两 个 头脑 比 一 个 强 。 如 果 当 外 科 医 生 和 病人 


两 个 都 在 操作 位 置 上 达成 一 致 ， 做 手术 的 时 候 就 很 难 出 错 。 
时 常 问 自己 : 我 是 否 做 了 能 做 的 一 切 来 避免 手 滑 误 操作 ? 


时 常 问 自己 : 面 对 紧急 操作 时 ， 我 是 否 做 了 能 做 的 一 切 来 引入 第 二 个 头脑 ? 


7.10 ”恰到好处 的 可 定制 度 


电脑 上 的 用 户 界 面 有 一 个 优势 ， 就 是 我 们 可 以 让 它 因 人 而 异 ， 来 满足 不 同 用 户 的 不 同 需求 。 但 也 很 容易 让 可 定制 度 膨胀 、 过 
度 ， 直 到 出 现 混乱 的 局 面 。 我 不 是 说 永远 不 要 支持 任何 可 定制 特性 ,我 是 说 你 要 仔细 地 思考 哪些 应 该 、 哪 些 不 应 该 支持 定制 ， 永 
远 记 住 把 用 户 是 谁 ， 他 们 想 要 解决 的 问题 什么 ， 以 及 他 们 认为 什么 才 是 好 的 解决 方案 的 特质 这 些 问 题 考 虑 进来 。 


为 什么 不 是 一 切 东西 都 可 以 自由 定制 呢 ? 我 以 前 总 是 觉得 应 该 这 样 : “这 个 东西 在 左边 ， 但 我 更 喜欢 在 右边 。 为 什么 不 能 
在 那 边 ” 为 什么 不 把 它 做 成 可 定制 的 ” 别 告 诉 我 我 应 该 怎么 想 。 闭 嘴 ， 照 我 说 的 办 。“” 


过 度 的 可 定制 性 带 来 了 两 个 问题 。 首 先 ， 它 比 你 想 的 成 本 更 高 。 作 为 一 名 开发 者 ， 你 会 想 ，“ 没 问题 ， 在 这 里 支持 可 定制 化 
也 就 是 一 两 个 小 时 的 代码 量 。 ”但 当 你 实现 了 一 个 OR 的 时 候 ， 开 发 流程 中 的 其 他 人 不 得 不 去 实现 那个 AND 一 一 文档 、 技 术 支 
持 、 测 试 、 训 练 师 等 。 下 游 的 成 本 是 庞大 的 ， 至 少 也 比 早 期 的 开发 成 本 高 十 倍 。 


但 是 就 算 忽 上 略 这 些 内 部 成 本 的 限制 ， 过 度 的 可 订 制 性 仍然 会 给 用 户 体验 带 来 伤害 。 它 让 那些 之 无 预料 的 人 间 进 一 个 死胡同 ， 
这 不 是 他 们 想 要 的 ， 而 那些 只 在 一 些 边缘 状况 下 才 有 用 。 上 比较 一 下 每 个 误 入 那里 的 人 浪费 掉 的 时 间 ， 和 那么 一 两 个 人 获得 的 好 处 
吧 。 


因为 你 是 一 个 极 客 ， 很 可 能 倾向 于 可 定制 那 一 边 。 一 方面 是 因为 很 难 了 解 用 户 到 底 想 要 什么 ， 所 以 干脆 就 逃避 责任 给 出 各 种 
方式 让 他 们 自己 选 ; 另 一 方面 ， 你 自己 作为 极 客 ， 在 心理 上 就 是 倾向 可 定制 那 一 边 的 。 很 难 把 这 一 点 从 你 的 头脑 里 抹 掉 ， 怎 么 努 
力 都 不 行 。 


你 不 该 去 提供 那 种 “一 个 产品 适合 所 有 人 ”的 可 定制 度 ， 这 个 总 是 要 取决 于 你 的 用 户 是 谁 。 举 例 来 说 一 一 Visual Studio, 
微软 在 开发 环境 方面 的 旗舰 产品 ， 可 以 定制 到 天 上 去 然后 再 飞 回来 。 这 正 是 那些 高 阶 极 客 们 想 要 的 ， 所 以 微软 就 给 他 们 了 。 在 这 
里 它 是 一 个 正确 而 合适 的 程度 。 


但 是 过 度 的 定制 化 也 是 有 害 的 。 看 一 下 图 7.20。 它 显示 了 Office 2003 版 里 面 的 一 个 浮动 菜单 条 。 如 果 你 在 选择 文件 菜单 的 
时 候 一 不 小 心 ， 就 可 能 把 整个 菜单 条 从 屏幕 项 上 给 搜 下 来 了 。 你 可 以 四 处 移动 它 ， 也 可 以 让 它 驻 留 在 窗口 的 两 侧 或 底部 。 这 好 像 
并 没有 什么 用 。 你 看 到 或 者 听 说 过 有 谁 是 因为 自己 想 这 么 做 而 打开 它 的 吗 ? 没 有 。 它 对 于 新 用 户 尤其 糟糕 。 他 们 看 到 菜单 到 处 浮 
动 ， 知 道 不 想 要 这 样 ， 但 是 不 清楚 该 怎么 放 回去 。 他 们 发 现 右 上 角 有 一 个 “x”， 点 击 它 ， 然 后 菜单 条 就 不 见 了 。 问 题 是 它 并 没 
有 回 到 原来 的 地 方 ， 而 是 就 这 样 消失 了 ， 那 么 现在 这 个 新 手 就 要 在 主 菜单 缺失 的 情况 下 来 独自 面 对 Word 了 。 这 在 可 定制 性 设计 
中 永远 不 该 发 生 。 


J introduction. doc - Microsoft Word 
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the top of the window to any other edge of the screen, or even floating free over the 
document (Figure 5). I’ve never met, or even heard of anybody, and I mean not one 
single person, who has ever used this feature, not even my contacts on the Office team 
So why does it hurt the program to have it? Many reasons. I occasionally reach my 


mouse up to click the “File” menu and instead overshoot by a little, usually when I’ve 了 
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图 7.20 过度 可 定制 的 用 户 界面 


完全 相反 的 例子 ， 就 是 只 提供 最 基础 的 、 绝 对 重要 的 可 定制 选项 。 一 个 经 典 案例 是 亚马逊 的 Kindle 阅 读 app 以 及 Kindle 阅 读 
器 ， 如 图 7.21 所 示 。 你 打开 这 个 app 就 是 为 了 阅读 文字 ， 那 么 选择 一 个 舒服 的 字体 和 字号 就 是 很 基础 的 需求 。 阅 读 新 手 、 大 学 
生 、 年 长 的 市 民 ， 以 及 诵读 困难 症 患 者 都 需要 读书 ， 而 且 有 不 同 的 需求 。 通 过 引入 这 些 可 定制 度 ， 我 们 扩张 了 整个 Kindle 电 子 书 
市 场 ， 并 且 走 向 了 良性 循环 。 
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让 我 们 对 这 个 问题 做 如 下 思考 吧 : 如 果 一 个 东西 没有 明确 需要 被 做 成 可 定制 的 ， 它 就 一 定 应 该 是 不 可 定制 的 。 或 者 换 一 种 说 


， 如 果 准 备 抛 硬币 来 决定 要 不 要 留 着 ， 那 就 直接 去 掉 。 


时 常 问 自己 : 我 的 可 配置 项 对 于 主流 用 户 重 要 吗 ? 
时 常 问 自己 : 我 的 可 配置 项 会 让 用 户 迷 失 其 中 吗 ? 


时 常 问 自己 : 我 是 否 做 了 一 些 完全 没 必要 的 可 配置 项 ? 


7.11 引导 用 户 


你 可 能 在 律 政 电视 剧 或 电影 里 听 过 这 句 话 : “我 反对 ! 这 是 引导 证 人 。” 这 也 就 是 说 律师 在 提问 的 时 候 在 暗示 他 想 要 的 答 
。 这 个 做 法 在 法 庭 里 可 能 是 错 的 ， 但 在 用 户 体验 设计 中 却 100% 正 确 。 


at 


一 个 程序 可 以 拥有 的 最 令 人 惊奇 的 能 力 就 是 猜测 。 在 特定 的 条 件 下 ， 用 户 需要 什么 的 时 候 就 自动 给 出 。 这 个 很 棒 ， 我 们 应 该 


先 来 看 个 反例 。 看 看 图 7.22 中 显示 的 CNN.com 首 页 。 如 果 你 想 搜 索 点 什么 内 容 ， 可 以 在 顶部 的 搜索 框 里 输入 关键 字 。 但 是 
这 个 搜索 框 不 会 给 你 提供 任何 辅助 。 你 看 不 到 热门 话题 ， 或 是 其 他 人 都 在 搜索 什么 ， 在 拼写 出 错 的 时 候 也 没有 纠正 提示 。 如 果 你 
搜索 了 关键 词 “Red Sox”， 网 站 会 显示 一 些 对 应 的 新 闻 故 事 链 接 ， 但 是 如 果 错 拼 成 了 “Socks”， 翡 剧 的 是 ， 根 本 搜 不 到 你 想 
找 的 内 容 (除非 ， 那 篇 文章 本 身 就 用 了 同样 的 错误 拼写 ， 这 事 儿 也 是 会 发 生 的 ) 。 
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图 7.22 ”搜索 空间 没有 提供 任何 提示 


纽约 时 报 就 好 一 些 。 在 你 输入 的 时 候 ， 它 会 显示 出 这 些 字符 开头 的 词 ; 比如 你 打 了 “Red S”， 它 会 显示 出 “red sun 
mining” 这 样 的 关键 词 。 


Google 则 完全 碾 压 了 它们 。 在 你 输入 搜索 词 的 时 候 ， 它 不 仅 显 示 出 热门 搜索 词 和 别人 在 搜索 的 近似 词 (“red sox 
stink”) ， 实 际 上 已 经 在 预 加 载 数据 了 (看 看 图 7.24 的 侧 边 栏 ) 。 有 红 袜 队 的 logo， 他 们 的 经 理 ， 他 们 获得 的 冠军 ， 他 们 的 队 
员 名 单 等。 在 有 比赛 的 时 候 ， 它 还 会 给 出 实时 的 比赛 得 分 、 排 名 等 。 你 还 没有 把 要 找 的 东西 打 全 ，Google 就 已 经 不 只 给 了 你 链 
接 ， 还 有 实际 的 数据 。 这 绝对 令 人 惊叹 。 
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图 7.23 ”搜索 框 给 了 一 些 建议 ， 但 是 也 不 多 
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Arena/Stadium: Fenway Park 
Mascot: Wally the Green Monster 
Owners: John W. Henry 
Location: Boston 
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More news for red sox 


David Ortiz 
Boston Red Sox (@RedSox) | Twitter Designated hitter 


https://twitter.com/RedSox W David Price 
Pitcher 


Craig Kimbrel 


6 hours ago - View on Twitter 2 days ago - View on Twitter 


图 7.24 这 里 的 搜索 框 给 你 的 不 只 是 搜索 建议 ， 还 有 实际 的 数据 


在 移动 世界 里 这 个 甚至 更 棒 。 在 这 里 它 显得 尤其 重要 ， 因 为 在 手机 上 输入 是 比较 困难 的 ， 而 空间 又 那么 少 。 在 你 输入 “Red 
Sox” 的 时 候 ， 手 机 已 经 给 出 了 相关 的 信息 ， 如 图 7.25 所 示 。 
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Live Update 


News for red SOX 


ESPN - by gordon edes - 3 hours ago 
The Red Sox activated Joel Hanrahan 
from the disabled list, but are sticking 
with Andrew Bailey in the ... 


图 7.25 Google 移动 版 在 我 们 输入 “Red Sox” 的 时 候 自 动 获取 了 信息 
时 常 问 自己 : 我 做 到 尽 可 能 地 引导 了 吗 ? 


这 就 是 整个 框架 的 最 后 一 条 了 。 下 面 我 们 通过 几 个 真实 案例 ， 看 看 这 个 框架 ， 还 有 本 书 里 其 他 的 步骤 是 如 何 被 应 用 的 。 


Boe ”案例 分 析 : 通勤 铁路 手机 应 用 


现在 ,你 已 经 了 解 了 用 户 体验 设计 的 每 一 个 单独 的 步骤 ， 让 我 们 看 看 怎样 让 它们 协同 工作 。 在 本 章 和 下 一 章 ， 我 们 来 对 生活 
中 的 真实 问题 做 一 个 案例 分 析 ， 用 上 我 们 前 面 学 到 的 技能 和 技术 。 


让 我 们 从 一 个 以 让 通勤 铁路 乘客 每 天 生活 更 轻松 为 目标 的 手机 app 开 始 。 我 们 会 聚焦 在 波士顿 的 铁路 系统 ， 因 为 我 们 可 以 简 
单 地 找 出 特别 的 问题 ， 以 及 找到 可 以 帮忙 的 乘客 。 你 会 发 现 当 应 用 了 所 学 的 技能 之 后 ， 我 们 会 给 现 有 的 app 带 来 多 大 的 提升 。 


8.1 ”可怜 可 怜 这 些 上 班 族 吧 


波士顿 的 轨道 通勤 系统 隶属 于 一 个 叫做 Massachusetts Bay Transportation Authority (MBTA) 的 国家 机 构 ， 大 家 通常 就 
WE "the T”。 每 个 工作 日 ， 它 通过 十 几 条 线路 ，394 干 米 总 长 的 轨道 ， 还 有 127 个 站 点 ， 运 送 着 约 13 万 名 乘客 。 它 是 美国 第 三 
大 同类 的 系统 ， 仅 次 于 纽约 和 芝加哥 ， 与 费城 并 列 。 

2015 年 冬季 ，the T 被 一 场 创 纪录 的 大 雪 搞 震 了 。 车 次 不 是 取消 就 是 延误 ， 然 后 再 一 次 被 取消 ， 留 下 在 站 台 上 瑟瑟 发 拌 、 怒 
气 冲冲 的 乘客 们 。 而 系统 负责 人 “因为 个 人 原因 ”引咎 辞职 (要 我 说 ， 她 是 被 推 下 楼 前 自己 先 跳 了 ) M 


我 们 没 法 保证 火车 一 定 准点 。 但 是 我 们 可 以 告诉 乘客 火车 到 底 什么 时 间 能 到 一 一 真正 精确 到 分 钟 的 水 平 ， 是 寄 希 望 于 
那 种 几 个 月 前 印 制 的 纸 质 时 刻 表 。 我 们 能 让 乘客 的 生活 舒服 些 ， 让 他 们 清楚 什么 时 间 从 家 里 或 办 公 室 出 发 去 火车 站 是 合适 的 ， 不 
用 再 浪费 时 间 去 等 一 趟 根本 不 会 到 来 的 火车 ， 而 是 有 条 不 率 地 规划 好 自己 的 生活 。 


对 乘客 来 说 ， 另 一 个 重要 的 需求 是 购买 车 票 。 他 们 不 得 不 在 很 少 的 几 个 窗口 前 排 起 长 队 (天 和 气 糟糕 的 时 候 情 况 更 甚 ， 因 为 政 
府 员工 会 休假 ) 或 是 去 用 那 几 个 购 票 机 (经 常 还 是 坏 的 ) 。 这 让 他 们 上 班 路 上 本 来 就 比较 烦躁 的 心情 更 糟糕 了 。 要 是 能 远离 这 些 
糟 心事 儿 就 太 棒 了 。 


我 们 是 否 能 借助 这 些 新 学 会 的 技能 和 知识 ， 按 本 书 提 到 的 步骤 ， 打 造 一 款 精心 设计 的 app 来 改善 这 些 乘客 的 生活 呢 ? 


[1] 即使 在 一 年 后 的 今天 ， 当 我 写 下 这 些 文字 的 此 刻 ， 关 于 那 次 列车 停 运 的 记忆 还 在 这 个 地 区 弥漫 着 。 就 像 2014 年 2 月 24 
H, Howie Carr 写 的 那样 “现在 唯一 能 阻止 (唐纳德 ) 特 朗 普 号 这 辆 列车 的 办 法 可 能 就 是 把 它 交 到 MBTA 手 里 吧 ”。 一 一 原 书 注 


8.2 HRIH 


MBTA 目 前 已 经 推出 了 一 款 购 票 app。 在 2012 年 下 半年 ， 它 作为 全 国 第 一 款 这 一 品类 的 app 推 出 时 曾 引 起 了 不 小 的 波澜 。 当 
我 们 试用 它 时 ， 却 发 现 这 款 app 根 本 就 不 能 帮 用 户 解决 问题 。 它 的 首 屏 设 计 太 糟糕 了 (图 8.1) 。 大 部 分 空间 被 浪费 ， 上 面 三 分 
之 一 的 区 域 都 填充 着 视觉 设计 师 可 能 会 觉得 挺 漂亮 的 图 片 ， 也 许 设计 者 认为 它 是 一 种 “品牌 宣传 ” 吧 。 而 下 面 三 分 之 一 则 完全 是 
空白 的 。 


m, 
(2 


My Tickets > 


图 8.1 MBTA 手 机 app 的 首 屏 ， 浪 费 了 屏幕 空间 而 且 没有 什么 实际 用 处 


在 首 屏 什么 事 都 干 不 了 ， 我 们 得 先 离开 它 才能 完成 各 种 事务 一 一 查看 日 程 表 ， 购 票 ， 接 收 各 种 会 影响 我 们 上 班 行程 的 通 
知 。 他 们 简直 是 在 浪费 作为 一 个 app 最 宝贵 的 资源 ， 一 个 可 以 帮助 我 们 完成 一 些 真正 重要 事情 的 地 方 。 取 而 代 之 ， 它 仅仅 给 我 们 
显示 了 一 张 背景 图 ， 一 大 片 用 来 平衡 视觉 空间 的 留 白 ， 再 无 其 他 实际 功能 了 。 


其 实在 你 设法 从 首页 导航 到 车 票 购买 和 车 票 展示 页 面 的 时 候 ， 会 发 现 其 实 做 得 也 并 不 差 ， 如 图 8.2。 我 们 通过 输入 站 名 的 前 
几 个 字母 ， 自 动 完成 功能 (很 好 ) 会 提供 一 个 筛选 后 的 列表 。 而 且 app 还 会 把 最 近 选 择 过 的 站 点 放 在 列表 的 顶部 (也 很 好 ) , 
为 绝 大 部 分 人 总 是 每 天 重复 去 一 样 的 目的 地 (图 8.2a) 。 我 们 输入 信用 卡 卡号 (同样 会 被 记 住 以 备 下 次 直接 使 用 ， 很 好 ) ， 然 后 
交易 完成 (图 8.2b) 。 当 我 们 准备 乘 车 时 ， 点 一 个 按钮 来 激活 车 票 ， 然 后 屏幕 会 闪烁 显示 当天 的 颜色 值 ， 这 样 检票 员 就 可 以 验证 
通过 了 。 它 还 有 另外 一 个 按钮 可 以 显示 一 个 条 码 ， 这 样 可 能 未 来 某 天 检票 员 会 开始 通过 手持 读 码 器 来 验证 车 票 (图 8.2c) 。 
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图 8.2 MBTA 手 机 app 的 购 票 流程 一 一 不 算 差 


因为 你 用 一 下 就 发 现 这 部 分 用 起 来 其 实 还 可 以 ， 所 以 我 们 不 会 对 购 票 部 分 做 太 多 讨论 。 不 过 ， 即 使 它 能 记 住 大 部 分 的 数据 ， 
我 们 还 是 得 每 次 输入 一 遍 信用 卡 的 CVV 号 码 一 一 开启 了 自动 续费 的 月 卡 用 户 并 不 需要 。 侦 尔 使 用 的 用 户 就 不 得 不 在 嗜 杂 的 公共 
场合 里 拿 出 钱包 ， 取 出 信用 卡 ， 对 着 手机 屏幕 比 对 一 番 ， 这 让 人 很 不 自在 。 要 是 给 图 8.2a 顶 部 加 上 一 个 快速 购买 上 次 相同 行程 车 
票 的 按钮 ， 就 像 亚马逊 的 一 键 下 单 那样 ， 应 该 会 让 这 件 事 流畅 很 多 ， 毕 竟 通 勤 旅客 几乎 总 是 重复 一 样 的 行程 。 


对 于 通勤 乘客 们 的 另 一 个 更 重要 的 需求 一 一 获得 精确 、 及 时 的 时 刻 表 信息 ， 这 个 app 就 做 得 比较 糟糕 了 。 再 看 下 ， 首 屏 根本 
没有 任何 关于 时 刻 表 的 信息 ， 如 果 我 们 想 要 看 时 刻 表 ， 就 不 得 不 经 过 三 个 步骤 : 单 击 首 屏 上 的 “时 刻 表 ” 按 钮 ， 然 后 来 到 一 个 页 
面 ， 要 我 们 在 时 刻 表 和 警告 之 间 选 择 (图 8.3a) 。 这 个 app 就 像 在 说 : “我 知道 你 选 了 时 刻 表 ， 但 是 你 真 的 要 看 时 刻 表 吗 ?” 再 
次 点 了 “时 刻 表 ”之 后 ， 我 们 需要 选择 想 要 查看 的 线路 (图 8.3b) 。 选 择 之 后 我 们 才 终 于 看 到 了 一 个 格式 丑陋 ， 难 以 阅读 的 时 刻 
表 (图 8.3c) 。 
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102 - AM Rockport: 05:05 
Gloucester: 05:13 
West Gloucester: 05:18F 
Manchester: 05:24 
Beverly Farms: 05:29 
Montserrat: 05:35 
Beverly: 05:39 
Salem: 05:43 
Swampscott: 05:50 
Lynn: 05:53 
River Works: 05:56 
Chelsea: 06:03 
North Station: 06:16 


Kingston/Plymouth 


Lowell 


Middleborough/ Lakeville 


Needham 


Newburyport: 05:22 


b) 
图 8.3 时刻 表 很 难 找到 ， 即 使 找到 也 难以 阅读 


“警告 ”， 不 管 它 到 底 是 什么 东西 ， 在 首页 上 根本 没有 出 现 。 我 们 不 得 不 通过 某 种 直觉 感知 到 它 的 存在 然后 挖掘 出 来 一 一 
点 击 时 刻 表 ， 再 点 击 警 告 (图 8.3a) ， 然 后 再 选择 我 们 天 心 的 线路 看 看 到 底 有 没有 警告 (图 8.4a) 。 那 个 绿色 的 对 号 图 标 似乎 意 
味 着 一 切 OK， 但 是 尽管 有 这 个 标识 ， 我 看 到 Lowell 线 路 实际 上 还 是 有 “进行 中 ”和 “即将 到 来 ”的 警告 (“进行 中 ”和 “即将 
到 来 ”又 是 什么 意思 ? 有 什么 区 别 ? 我 不 知道 ， 在 我 分 别 阅 读 了 它们 的 内 容 之 后 ， 也 看 不 出 来 差别 在 哪 。) 。 


如 果 有 什么 事 重 要 到 可 以 称 之 为 “警告 ”， 它 肯定 不 应 该 被 隐藏 地 这 么 深 ， 不 是 吗 ? “进行 中 的 警告 ”这 个 词 是 不 是 自 相 矛 
盾 的 ? 我 们 阅读 了 警告 内 容 后 ， 会 发 现 它们 都 会 对 时 刻 表 造成 影响 ， 注 意 (图 8.4b) 两 列 被 取消 的 火车 。 把 这 些 藏 到 4 层 深 ， 确 
保 没有 任何 人 会 看 到 它 一 与 警告 的 目的 正好 相反 。 
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Alert Details 


Lowell Line Alerts and Advisories 


Starting Today: Credit/Debit sales will 
not be available at Anderson/Woburn 
Station from Friday, June 5, at 
approximately 8 p.m. to Saturday, June 
6, at approximately 8 a.m. 

A planned outage for the replacement of 
power equipment is expected from 
approximately 8 p.m. on Friday, June 5, 
2015, to approximately 8 a.m. on 
Saturday, June 6, 2015. During the power 
outage, fare machines will not accept 
credit or debit cards at Anderson/Woburn 
Station. 

Affected stops: 

Anderson/Woburn 
LastUpdated:5/29/20151:2 
1:33PM 

Lowell Line Trains 216 and 220 will be 
temporarily removed from the 
schedule beginning Monday, May 4, 
through Friday, June 26, due to tie 
replacement. 

Lowell Line passengers of Inbound Train 
216 at Wilmington, Anderson/Woburn, 
Winchester Center, Wedgemere and West 
Medford should ride Lowell Line Train 322 
which operates 11 to 13 minutes earlier. 
Lowell Line passengers of Inbound Train 


图 8.4 ”我 们 不 得 不 选择 路 线 再 查看 提醒 


警告 这 部 分 的 开发 者 显然 没有 展示 出 购 票 部 分 的 技能 水 平 。 他 们 没有 从 用 户 角 度 来 开展 工作 。 他 们 只 是 把 纸 质 的 时 刻 表 随意 
丢 进 了 app 里 面 ， 带 来 这 个 未 经 思考 的 糟糕 结果 。 


用 户 被 迫 做 了 很 多 本 不 用 做 的 事情 。 这 个 app 根 本 没有 对 它们 已 经 获取 到 的 用 户 信息 ， 或 是 对 于 通勤 乘客 天 然 存 在 的 重复 性 
善 加 利用 。 开 发 者 像 是 在 说 ，“ 嘿 ， 这 些 都 是 你 自己 的 活 儿 ”。 这 种 态度 也 许 在 10 年 前 是 可 以 被 接受 的 ， 但 今天 绝对 不 行 。 如 
果 我 的 学 生 用 这 种 态度 ， 我 立马 判 他 不 及 格 ， 让 他 转 去 学 语文 。 


运用 本 书 中 的 体验 设计 框架 ， 我 们 可 以 大 大 改善 这 款 app， 让 我 们 穿 上 用 户 的 鞋子 为 他 们 思考 。 一 旦 我 们 搞 清 楚 用 户 是 谁 ， 
他 们 实际 需要 什么 ， 我 们 就 能 选 出 对 他 们 真正 重要 的 信息 ， 此 时 此 地 ， 清 楚 简单 地 代表 他 们 。 这 将 让 这 款 通 勤 铁 路 app 从 一 个 废 
物 变 成 人 们 日 常生 活 中 不 可 或 缺 的 伙伴 。 


9.3 第 一 步 ; 谁 


你 的 第 一 个 冲动 ， 当 然 ， 就 是 打开 编辑 器 ， 然 后 拖 放 控件 到 画布 上 开始 摆弄 。 我 希望 你 看 过 本 书 之 后 明白 这 是 错误 的 。 这 可 


能 就 是 MBTA 的 开发 者 在 这 个 app 上 的 工作 方式 ， 也 就 是 本 书 中 公开 择 击 的 。 让 我 们 运用 本 书 中 的 体验 设计 框架 看 看 它 将 引领 我 
们 到 哪里 。 

作为 起 点 : 谁 在 乘坐 波士顿 的 通勤 铁路 ? 我 们 的 潜在 用 户 是 谁 ? 你 可 能 立即 大 声 回应 说 ，“ 每 个 人 。 这 可 是 公共 交通 设施 。 
”但 是 你 应 该 比 现在 知道 得 更 多 一 些 。 

基本 的 统计 资料 很 容易 获得 。 在 MBTA 的 网 站 上 搜索 一 下 “广告 ”关键 词 就 能 获得 这 家 公司 在 列车 和 站 台 投 放 广 告 的 联系 方 
式 和 信息 。 我 给 他 们 发 了 一 封 邮 件 ， 要 求 获取 一 份 天 于 投放 广告 的 材料 ， 一 小 时 内 就 收 到 了 。 它 包含 了 我 们 所 需 的 基本 统计 信 
息 ， 你 可 以 在 图 8.5 中 看 到 。 
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图 8.5 通勤 铁路 的 媒体 材料 显示 的 统计 信息 


通勤 铁路 的 乘客 在 性 别 上 几乎 是 对 半分 的 ，52% 的 男性 和 48% 的 女性 。 通 勤 乘客 的 平均 年 龄 比 人 口 平 均 年 龄 偏 高 。73% 的 乘 
客 在 35 岁 及 以 上 。 我 们 可 以 猜测 这 是 因为 年 轻 人 大 多 不 会 搬 到 郊外 居住 ， 直 到 他 们 结婚 了 并 且 需 要 为 第 二 个 孩子 、 秋 干 架 或 是 
金毛 大 寻求 更 大 的 空间 。 所 以 说 ， 它 并 不 是 给 每 个 人 用 的 。 我 们 的 用 户 群 体 几 乎 没有 小 孩儿 ， 也 没有 多 少 干 禧 一 代 。 我 们 的 用 户 
不 是 跟着 智能 手机 一 起 长 大 的 。 他 们 看 到 Snapchat 这 种 东西 是 不 会 说 : “ 哇 ， 好 酷 ! ”的 。 他 们 对 于 极 客 这 个 词 都 不 熟悉 。 


好 ， 如 果 他 们 比较 年 长 ， 那 他 们 到 底 用 不 用 智能 手机 ?我 们 制作 手机 app 的 念头 是 不 是 根本 就 错 了 呢 ” 幸运 的 是 ， 并 没有 。 
在 Google 上 快速 搜 了 一 下 发 现 《波士顿 环球 报 》 有 一 篇 对 于 MBTA 售 票 app 的 报道 ， 指 出 76% 的 乘客 都 随身 携带 智能 手机 。 这 
篇 文章 还 是 在 2012 年 发 表 的 ， 我 猜 这 个 百分比 现在 只 升 不 降 。 如 果 客 户 需要 ， 我 们 有 了 市 场 洞察 。 


现在 我 们 掌握 了 用 户 群 体 的 基本 信息 一 一 性 别 均 等 ， 但 是 年 龄 上 偏 大 因此 对 技术 不 是 非常 熟悉 ， 让 我 们 据 此 来 为 开发 团队 


创建 出 用 户 的 画像 吧 。 我 创建 了 两 个 画像 ， 一 位 每 个 工作 日 都 搭乘 火车 ， 一 位 只 是 偶尔 乘坐 。 


克莱尔 (图 8.6) 居住 在 马萨诸塞 州 的 Salem (你 可 以 从 本 书 的 网 站 上 下 载 完整 的 用 户 画 像 ) 。 她 42 岁 ， 离 婚 了 ， 有 三 个 孩 
F (16 岁 、14 岁 ， 还 有 一 个 9 岁 ) 和 她 住 在 一 起 。 她 在 马萨诸塞 州立 医院 做 一 名 呼吸 治疗 助理 ， 平 时 都 是 朝 九 晚 四 的 工作 日 时 
间 。 她 每 天 搭乘 通勤 火车 上 下 班 。 如 果 换 成 大 巴 或 地 铁 的 话 要 走 差 不 多 三 倍 的 时 间 ， 和 孩子 们 也 不 会 给 她 一 分 钟 的 自由 时 间 。 而 高 
峰 期 在 波士顿 开车 也 是 件 痛苦 的 事情 ， 更 别提 每 天 停车 就 要 人 花 掉 30 美 金 ， 这 占 了 她 时 薪 18 美 元 工作 收入 的 一 大 块 。 


图 8.6 卡莱尔 ， 她 每 天 搭乘 MBTA 通 勤 火车 去 波士顿 上 班 


克莱尔 每 天 早上 开车 到 Salem 火 车 站 搭乘 6: 43 那 一 趟 车 到 北 站 ，7: 18 抵 达 。 然 后 她 要 走路 去 搭 班 车 到 医院 。 下 午 她 喜欢 
搭 4: 20 那 一 趟 车 回 家 ，4: 53 抵 达 ， 但 是 有 时 候 她 没 法 按时 下 班 。 所 以 只 好 该 搭 4: 53 的 那 一 未 ，5: 16 到 达 。 对 于 列车 时 刻 她 


已 经 烂熟 于 胸 因 为 她 每 天 都 在 搭乘 。 


最 让 她 头疼 的 是 有 时 候 时 刻 表 受 影响 发 生 了 变更 。 不 仅仅 是 下 雪 ， 闪 电 、 工 程 建 设 、 老 旧 设备 出 现 故障 、 列 车 过 侈 道 时 都 可 
能 出 现 意外 ， 每 一 种 情况 都 会 把 事情 搞 磺 。 她 不 知道 应 该 何 时 到 达 车 站 ， 或 是 告诉 孩子 们 几 点 可 以 到 家 。 


克莱尔 使 用 月 卡 。 作 为 一 项 福利 ， 她 的 雇主 会 负担 25% 的 费用 。 她 的 手机 是 一 部 已 经 用 了 4 年 的 安 卓 机 ， 属 于 T-mobile 的 家 
庭 套餐 机 ， 因 为 它 很 便宜 。 


图 8.7 查理， 每 年 乘坐 25 一 30 次 火车 去 波士顿 地 区 


我 们 的 第 二 个 用 户 画像 ， 查 理 (图 8.7) 住 在 Ilpswich， 和 克莱尔 同一 条 线路 ， 比 她 再 远 半 小 时 车 程 。 他 今年 56 岁 ， 已 婚 ， 
有 一 个 已 经 大 学 毕业 的 孩子 ， 但 是 还 住 在 一 起 。 他 是 一 位 高 端的 电脑 咨询 师 ， 有 时 候 为 波士顿 城区 的 客户 工作 。 


查理 每 年 大 约会 搭乘 25 ~ 30 次 通勤 铁路 。 他 通常 是 连续 乘坐 ， 可 能 这 一 周 出 行 四 次 ， 下 一 周 再 出 行 三 次 ， 然 后 数 月 内 可 能 


都 不 再 使 用 。 他 的 时 薪 足 够 他 支付 去 波士顿 的 油 费 和 停车 费 ， 但 是 交通 状况 会 让 他 疯 掉 。 他 不 得 不 早晨 5 点 就 出 门 ， 但 是 实际 
上 ， 他 的 顾客 也 并 不 期 望 那么 早 开始 工作 。 他 喜欢 搭乘 火车 ， 喝 一 杯 咖啡 ， 用 iPod 听 着 经 典 老 歌 ， 在 他 的 Macbook Air 上 面 浏 
览 一 遍 当 天 需要 使 用 的 材料 。 回 家 时 ， 他 会 把 手机 关 掉 来 读 一 本 书 ， 有 了 时候 来 瓶 啤酒 (他 把 酒 包 在 纸袋 里 来 避免 检票 员 找 他 麻 
A) 。 


Y 


I 
— 


他 会 自己 开车 到 达 Ipswich 车 站 ， 通 常 搭 早晨 7: 13 那 一 趟 车 ，8: 10 到 达 北 站 。 然 后 他 转 乘 地铁 到 达 客 户 那里 。 返 程 他 通常 
5: 15 出 发 ，6: 07 到 达 。 但 有 时 候 工作 更 早 做 完 就 会 搭 一 赵 更 早 的 ， 有 时 候 不 得 不 加 个 班 ， 或 者 留 下 来 和 客户 一 起 吃 吃 饭 喝 喝 
酒 ， 就 换 成 更 晚 的 某 一 趟 车 。 他 记 不 住 每 一 趟 车 的 出 发 时 间 ， 因 为 用 得 还 不 够 多 。 


查理 通常 都 是 用 现金 现场 买 票 。 他 家 附近 没有 店铺 卖 票 ， 他 的 那 一 站 也 没有 自动 售票 机 。 这 就 意味 着 他 每 次 出 门 都 要 记得 去 
ATM 机 那里 取 一 些 20 美 元 面额 的 现金 。 检 票 员 给 他 一 张 纸 质 票 ， 还 有 1.5 美 元 的 找 零 (多 么 有 19 世 纪 的 风格 ) 。 他 要 留 着 纸 质 的 
收据 然后 录入 到 Quicken 软 件 里 面 来 记录 开销 。 他 可 以 在 售票 窗口 一 次 买好 几 张 票 ， 但 是 高 峰 期 那个 长 队 让 他 望而却步 。 


查理 总 是 随身 带 着 最 新 一 代 的 iPhone。 他 说 服 自己 伦 这 个 钱 可 以 给 他 的 客户 留 下 一 个 高 科技 人 士 的 印象 。 但 实际 上 他 就 是 
喜欢 苹果 的 产品 。 他 不 会 去 在 发 售 前 一 天 到 店 门口 排队 ， 但 会 到 官网 去 预订 。 


注意 ， 我 们 两 位 用 户 画 像 都 不 是 游客 或 外 国人 ， 波 士 顿 对 他 们 来 说 不 是 新 地 方 。 如 果 我 们 在 处 理 公 交 或 地 铁 的 问题 时 ， 当 然 
需要 把 这 些 人 群 也 囊括 进来 。 但 是 通勤 铁路 对 应 的 是 完全 不 同 的 人 群 一 一 更 同 质 化 ， 更 乏味 ， 更 日 复 一 日 (这 也 让 这 个 案例 更 
简单 了 ) 。 


8.4 第 二 步 : 什么 ( 何 时 、 何 地 、 为 什么 ) 


克莱尔 和 查理 需要 解决 什么 问题 ， 他 们 心目 中 好 的 方案 应 该 有 什么 样 的 特质 ? 


乘坐 通勤 火车 是 那 种 日 复 一 日 的 事情 。 几 乎 每 个 人 都 是 早晨 从 郊外 的 车 站 搭乘 来 到 城 里 ， 然 后 在 晚上 返回 同样 的 车 站 。 我 们 
的 app 应 该 认识 到 这 一 点 并 服务 于 这 种 重复 性 行为 。 


用 户 很 少 会 换 火 车 站 ， 更 少 会 更 换 线 路 。 这 种 事情 偶尔 发 生 (一 个 男生 在 他 朋友 家 里 过 了 夜 ， 然 后 第 二 天 换 了 一 个 车 站 回 
去 ) ， 但 并 不 经 常 。 我 们 的 app 要 支持 更 换 车 站 和 线路 ， 并 且 让 它 尽 量 简单 ， 但 不 是 以 让 更 普遍 的 每 天 重复 的 行为 变 复杂 为 代 


价 o 


那么 通勤 乘客 们 需要 什么 ”不 是 别 的 ， 就 想 知道 一 趋 火 车 到 底 什 么 时 候 会 离开 车 站 。 通 勤 火车 不 像 是 大 巴 或 地 铁 几 分 钟 就 有 
一 辆 ， 它 在 高 峰 期 也 不 过 半 小 时 一 赵 ， 其 他 时 段 间隔 更 长 。 如 果 你 错过 了 ， 就 可 能 要 等 很 久 很 入， 而 待 在 火车 站 (尤其 是 进 城 方 
向 ) 并 不 舒适 。 


乘客 怎么 知道 时 刻 表 呢 ? 一 直 以 来 ， 铁 路 公司 都 会 为 每 条 线路 发 行 纸 质 版 的 时 刻 表 (图 8.8) 。 一 般 在 主要 的 站 点 会 有 (每 
条 线路 都 有 很 多 ， 除 了 你 需要 的 ) ， 乘 客 需要 拿 到 一 份 ， 随 身 带 着 ， 记 住 把 它 塞 在 了 哪里 。 它 读 起 来 并 不 方便 ， 因 为 包含 了 一 条 
线路 上 的 所 有 站 点 ， 你 需要 把 自己 关注 的 那个 车 站 找 出 来 。 查 理 每 次 出 行 都 要 这 样 做 一 遍 ， 对 他 来 说 这 很 痛苦 。“ 信 噪 比 太 低 
了 ”， 他 说 (这 很 极 客 ) 。 
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图 8.8 令 人 困惑 ， 不 方便 查看 的 纸 质 时 刻 表 


铁路 的 发 车 时 刻 受 天 气 或 意外 的 景 
车 和 卡车 相 撞 了 ) ， 有 时 候 则 是 全 部 (外 
车 去 上 班 ， 或 是 必要 的 时 候选 择 开 和 车 ， 
我 们 这 些 


多 响 发 生变 更 也 是 很 常见 的 。 有 时 候 延 i 
个 城区 都 竣 病 了 ) 
选择 在 家 工作 ， 又 或 是 发 一 句 牢骚 ， 


总 统 访问 让 整 


H=, 


然后 说 谎 请 一 


乘客 们 需要 知道 


吴 只 影响 一 条 线路 (比如 Fitchburg 线 路 上 的 一 列 火 
这 些 信息 ， 以 便 可 以 搭乘 更 早 一 趟 
天 病假 。 显 然 ， 纸 质 的 时 刻 表 不 能 告诉 


MBTA 的 网 站 可 以 ， 但 是 它 自己 需 
找 出 你 需要 的 那 条 特定 信息 。 而 且 我 们 经 
来 的 列车 的 时 候 。 


涵盖 很 多 主题 一 一 大 巴 、 
还 是 没 法 使 用 电脑 的 ， 
在 手机 那个 屏幕 上 ，MBTA 的 网 站 几乎 没 法 看 。 


地 铁 、 
比如 ， 


船舶 等 。 即 使 用 电脑 上 的 全 尺寸 浏览 器 访问 ， 你 也 很 难 
当 我 们 站 在 郊区 那个 大 雪 纷 飞 的 站 台 上 等 待 一 辆 不 会 到 


乘客 还 需要 在 购买 车 票 方面 获得 帮助 。Google 一 下 发 现 有 57% 的 乘客 会 买 月 票 。 剩 下 的 人 们 就 比较 困窘 ， 大 多 数 旅程 都 是 
从 郊区 始 发 的 。 但 是 今天 郊区 的 车 站 很 少 有 人 工 售票 窗口 ， 或 是 自动 售票 机 。 曾 经 附近 有 些 商 店 有 代 售 这 种 票 ， 但 现在 越 来 越 少 
传统 上 这 是 那些 香烟 小 店 的 生意 ， 乘 客 顺 便 会 带 上 一 张 报纸 一 盒 烟 。 这 种 小 店 伴随 着 报纸 和 烟 民 ， 渐 渐 消 失 了 。 所 以 大 多 数 


没有 月 票 的 乘客 都 是 在 检票 员 那 里 用 现金 买 票 的 。 如 果 能 用 信用 卡 在 需要 的 时 候 即 时 购 票 就 好 了 。 


现在 我 手 里 掌握 了 一 些 对 于 克莱尔 和 查理 需要 解决 的 问题 


这 一 步 ， 


， 我 还 得 去 问 问 其 他 乘客 他 们 对 这 个 app 怎 么 看 。 
所 以 我 在 工作 日 早晨 去 了 附近 的 一 个 车 站 ， 尽 可 能 多 地 对 乘客 做 了 一 这 是 我 对 他 们 提 的 问题 : 


我 需要 快速 完成 


次 访谈 。 


NI 


跟 我 讲 讲 你 今天 的 行程 吧 。 


- 对 于 这 次 行程 最 让 你 感到 焦灼 的 


注意 我 是 从 开放 性 问题 开始 ， 用 特定 的 问题 结束 。 首 先 ， 我 需要 让 这 些 访谈 快速 进行 。 乘 客 们 到 达 和 车 站 后 往往 10 分 钟 以 内 
就 要 出 发 ， 而 我 必须 要 和 他 们 尽 可 能 多 地 交谈 。 


我 发 现 大 多 数 的 乘客 都 在 抱怨 车 次 不 够 ， 因 为 各 种 取消 (这 一 点 上 我 们 现在 帮 不 上 忙 ) 。 他 们 第 二 个 抱怨 的 ， 几 乎 每 个 人 都 
会 提 到 ， 就 是 不 知道 列车 具体 什么 时 间 出 发 。 每 当 MBTA 给 出 了 错误 的 信息 时 他 们 都 气愤 不 已 。 网 站 上 说 一 列车 会 按时 抵达 和 车 
站 ， 但 是 它 并 没有 来 。 他 们 等 了 15 分 钟 ， 半 个 小 时 ， 在 车 子 里 没有 熄火 地 等 ， 仍 然 没有 火车 出 现 。 电 子 信号 灯 显 示 车 子 是 准点 
的 ， 现 实 是 那 列车 已 经 被 取消 ， 而 下 一 列 两 个 小 时 后 才 会 到 达 ， 并 且 已 经 人 满 为 患 。 就 算 我 们 的 app 可 以 给 乘客 他 们 需要 的 信 
息 ， 高 效 并 且 优雅 地 显示 ， 我 们 还 是 没 法 改写 计算 机 科学 第 零 号 定律 : “输入 的 是 垃圾 ， 输 出 的 也 是 垃圾 。 ”我 们 的 app 也 只 能 
和 MBTA 提 供 的 信息 一 样 。 


几乎 没有 人 谈 到 购 票 。 在 我 做 研究 的 时 候 这 件 事 儿 不 在 他 们 的 心里 。 如 果 列 车 时 刻 没 出 状况 ， 这 一 条 也 许 会 变 得 重要 些 ， 但 
是 当 我 问 的 时 候 他 们 并 没有 去 想 购 票 的 事情 。 


乘客 查看 时 刻 表 的 时 候 远 比 关 心 购 票 的 时 候 要 多 。 当 查理 出 行 时 ， 他 每 天 购买 一 次 双 程 票 。 克 莱 尔 把 她 的 月 票 设置 为 自动 续 
费 然 后 就 不 管 了 。 他 们 每 次 出 行 时 给 检票 员 展 示 一 次 他 们 的 票 ， 或 者 一 天 两 次 ， 人 太 多 的 时 候 检 票 员 还 来 不 及 查 。 但 是 他 们 经 常 
要 查询 时 刻 表 : 出 发 的 前 夜 至 少 要 看 上 一 两 次 ， 第 二 天 早晨 也 一 样 ， 下 午 再 来 一 次 。 比 起 克莱尔 (她 已 经 记 住 了 ) ， 查 理 可 能 每 
天 查 得 更 频繁 。 但 是 当时 刻 已 经 变更 的 时 候 ， 他 们 都 需要 及 时 知道 。 


所 以 ， 这 就 是 我 们 的 用 户 查 理 和 克莱尔 需要 的 : 

" 好 的 ， 精 确 到 分 钟 的 时 刻 信 息 ， 包 括 任 何 变更 。 
. 好 的 ， 简 单 的 购 票 方式 和 票面 展示 。 

上 面 这 些 都 非常 非常 易 用 。 


现在 我 们 知道 了 用 户 的 需求 ， 我 开始 用 故事 的 形式 来 让 开发 这 款 app 的 极 客 们 能 够 理解 它们 。 这 是 我 写 的 。 


1. 故 事 1 


克莱尔 晚上 待 在 家 中 ， 为 第 二 天 上 班 做 着 准备 。 最 近 一 直 在 下 雪 ， 她 不 知道 那个 思春 的 列车 时 刻 表 有 没有 变更 。 她 想 知 道明 
早 火 车 会 几 点 出 友 ， 然 后 根据 这 个 设 定 一 下 闲 钟 。 她 拿 出 她 的 安 卓 手 机 ， 点 击 我 们 的 应 用 。 应 用 知道 现在 是 晚上 ， 而 且 这 里 是 郊 
区 ， 它 还 通过 月 票 信息 知道 了 克莱尔 的 始 发 站 和 目的 地 。 因 此 ， 它 自动 地 显示 出 了 明天 早晨 从 这 个 车 站 进 城 方向 的 信息 (RA 
误 ， 她 可 以 点 几 下 纠正 过 来 ， 但 是 大 多 时 候 都 是 对 的 ) 。 这 个 应 用 告诉 克莱尔 ， 目 前 明 早 的 时 刻 信息 一 切 正常 ， 但 是 她 并 不 信 。 
她 叹气 着 想 要 是 在 家 周围 找到 一 份 工作 就 好 了 ， 这 样 就 不 用 管 这 个 该 死 的 交通 问题 了 。 但 是 现在 这 份 工作 她 已 经 做 得 比较 资深 ， 
孩子 们 也 即将 读 大 学 一 一 在 可 预见 的 未 来 里 ， 她 都 被 困 在 了 原 地 。 她 还 是 订 了 一 个 比较 早 的 闹钟 去 睡觉 了 。 


2. 故 事 2 


查理 在 波士顿 城区 工作 ， 今 天 客户 邀请 他 共 进 晚餐 。 当 然 ， 他 喜欢 和 客户 们 有 一 些 社交 活动 ， 这 是 他 获取 新 生意 的 重要 渠 


iPhone (客户 睁 大 眼睛 盯 着 ) ， 点 开 我 们 的 应 用 。 应 用 发 现 现在 是 下 午时 间 ， 处 于 城区 ， 因 此 它 自动 地 高 亮 显示 了 出 城 方向 的 
列车 。 它 还 从 查理 今天 早上 购买 的 车 票 信息 中 知道 了 目的 地 ， 因 此 它 显示 了 那 条 线路 的 时 刻 信 息 。 晚 上 7: 40 有 一 趟 车 从 北 站 离 


F; 这 个 可 能 太 早 了 ， 他 不 得 不 匆忙 吃 完 ， 可 能 都 没 时 间 和 客户 喝 一 杯 咖啡 或 白兰 地 ， 聊 聊 新 的 生意 机 会 。 下 一 超车 在 9: 20, 
这 就 给 了 他 足够 的 活动 时 间 。 但 再 往 后 的 一 趟 就 是 11: 45 了 。 如 果 他 错过 了 9: 20 那 一 赵 ， 他 就 不 得 不 在 火车 站 等 上 两 个 半 小 时 
一 一 好 无 聊 。 要 是 他 连 11: 45 那 一 趟 都 错过 了 ， 那 就 不 得 不 花 100 美 元 打车 回 家 ， 或 者 在 车 站 的 长 椅 上 凑合 一 夜 。 查 理 对 可 能 
会 遇 到 的 各 种 情况 已 经 了 然 于 胸 ， 自 信 地 出 发 赴 衰 了。 


3. 故 事 3 


克莱尔 起 床 后 打开 咖啡 机 。 她 看 了 有 眼 窗外 发 现 又 在 下 雪 。 该 死 ! 她 从 充电 器 上 把 手机 拔 下 来 ， 点 开 我 们 的 app， 检 查 一 下 火 
车 有 没有 再 一 次 延误 。 该 死 ! 确实 延误 了 ! 她 平时 搭 的 那 一 趋 车 被 取消 掉 了 ， 但 是 有 更 早 的 一 趟 (其实 也 是 延误 过 的 ) 可 以 搭 。 
她 一 边 喊 着 嘱 叭 大 女儿 送 两 个 小 妹妹 去 坐 校车 ， 一 边 快速 套 上 衣服 ， 冲 去 门 去 ， 嘴 里 诅 台 着 那些 造成 拥堵 的 政客 们 。 但 是 她 还 是 
赶 上 了 火车 ， 保 住 了 工作 ， 也 没有 被 扣 工 资 。 她 不 得 不 把 其 他 一 些 同事 的 活 儿 也 和 干 了 ， 因 为 他 们 没有 使 用 我 们 的 app， 没 收 到 延 
误 警 告 ， 所 以 错过 了 平时 的 那 一 趟 车 ， 要 到 中 午 才能 来 上 班 。 幸 运 的 是 ， 很 多 病人 也 滞留 在 路 上 ， 错 过 了 他 们 的 预约 ， 所 以 工作 
量 比 起 平时 也 没有 太 糟 糕 。 出 城 方向 情况 也 不 好 ， 但 至 少 她 能 看 到 哪 一 趋 车 还 在 运行 。 她 最 后 为 晚饭 预订 了 披萨 外 卖 。 


4 故事 4 


在 他 搭乘 的 那个 车 站 附近 没有 售票 点 ， 碍 理 不 得 不 每 次 乘 车 前 买 一 张 票 。 他 平时 总 是 需要 准备 一 张 20 美 元 的 现金 从 检票 员 
那里 现场 购 票 。 而 现在 查理 拿 出 他 的 手机 ， 点 开 我 们 的 app， 直 接 买 一 张 电子 票 ， 拿 给 检票 员 看 就 行 了 。 账 单 直接 会 记录 在 他 的 
言 用 卡 下 ， 当 他 下 载 交 易 记录 到 Quicken 软 件 时 ， 还 会 魔术 般 地 自动 出 现在 “旅行 ”分 类 下 面 。 查 理 的 会 计 高 兴 了 ， 查 理 自己 也 
高 兴 了 。MBTA 那 些 想 要 实现 (只 要 政府 允许 ) 完全 无 现金 交易 的 会 计 师 们 也 高 兴 了 。 从 各 个 方面 看 ， 世 界 都 变 得 更 美好 了 ，。 


8 。 5 第 三 步 : 怎么 做 


现在 我 们 知道 了 用 户 是 谁 ， 他 们 想 做 什么 ， 那 就 开始 弄 清楚 该 怎么 做 吧 。 我 们 会 继续 开始 的 研究 ， 用 Balsamiq 做 一 些 快速 
原型 图 ， 拿 给 用 户 看 并 收集 反馈 。 我 们 不 会 花 时 间 美 化 它们 。 就 像 我 贯穿 此 书 讲 过 的 ， 这 个 阶段 的 关键 在 于 快速 迭代 。 打 磨 外 观 


用 户 们 更 频繁 的 操作 是 查看 时 刻 表 ， 这 一 点 上 言行 一 致 ， 一 天 4 ~ 5 次 都 是 常见 的 。 越 是 感觉 时 刻 会 变 ， 查 得 也 就 越 频繁 ， 
这 项 操作 也 就 变 得 更 至 天 重要 。 把 这 个 点 做 对 了 很 重要 。 


下 一 个 常用 的 操作 就 是 把 电子 票 展 示 给 检票 员 ， 购 买 都 没 这 么 常用 。 克 莱 尔 只 用 把 月 票 设置 一 次 就 再 也 不 用 管 了 。 查 理 在 出 
行 的 日 子 里 用 一 下 ， 一 般 会 买 双 程 票 ， 也 就 是 一 天 只 购买 一 次 。 


我 们 希望 让 用 户 的 点 击 次 数 越 少 越 好 。 原 版 的 MBTA app 没 有 做 到 这 一 点 ， 似 乎 都 没有 尝试 过 。 让 我 们 把 大 多 数 通勤 用 户 重 
复 性 的 行为 模式 这 一 点 利用 起 来 ， 最 大 程度 地 提升 这 款 app。 


通过 真实 用 户 告诉 我 的 ， 还 有 克莱尔 、 查 理 夜 里 托 梦 告诉 我 的 ， 我 做 出 了 一 个 最 好 的 猜测 。 图 8.9 显 示 了 我 的 第 一 版 原型 
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图 8.9 最初 的 两 个 想法 


我 试 着 把 所 有 东西 都 放 在 一 个 页 面 上 。 和 原版 应 用 的 直接 对 比 就 是 它 的 首页 什么 都 干 不 了 ， 我 的 首页 什么 都 能 做 。 我 们 不 需 
要 导航 ， 因 为 我 们 不 用 去 其 他 地 方 就 能 查看 时 刻 表 、 提 醒 还 有 显示 车 票 。 购 买 车 票 在 另 一 个 页 面 ， 我 们 放置 了 一 个 按钮 跳 转 到 那 
里 ， 但 如 我 之 前 所 说 ， 它 并 不 那么 常用 。 


在 顶部 我 们 首先 看 到 的 是 一 组 单 选 按钮 。 用 户 每 天 主要 在 三 个 时 间 点 查看 时 刻 表 : 早晨 出 门 前 、 下 午 下 班 前 ， 还 有 晚上 回 家 
后 ， 看 看 第 二 天 的 情况 。 所 以 可 能 三 分 之 二 的 时 候 他 们 想 看 的 都 是 当天 的 时 刻 表 ， 在 晚上 的 时 候 想 看 的 是 第 二 天 的 。 我 们 的 app 
基于 打开 时 所 处 的 时 间 以 及 手机 基站 (这 个 对 我 们 已 经 足够 精确 ， 还 不 用 耗费 额外 的 电力 ) 的 位 置信 息 ， 自 动 判断 该 去 显示 哪 一 
个 。 选 中 的 按钮 对 应 显示 当前 的 选择 ， 如 果 用 户 看 到 的 是 明天 的 ， 但 实际 想 看 今天 ， 或 者 反 过 来 ， 都 可 以 点 一 下 按钮 来 完成 。 如 
果 想 看 另外 一 天 的 ， 可 能 是 周末 想 去 城区 看 一 场 演出 ， 那 就 选中 “其 他 日 期 ”， 打 开 日 期 选择 器 来 选 出 特定 的 一 天 。 


接 下 来 ， 我 们 看 到 的 是 进 城 和 出 城 方向 的 列车 。 这 是 我 们 对 比 原版 应 用 的 一 处 关键 提升 : 因为 app 知 道 用 户 购买 的 车 票 信 
息 ， 它 就 知道 了 应 该 显示 哪个 时 间 的 哪 超 车 。 克 莱 尔 买 的 是 从 Salem 出 发 的 月 票 ， 查 理 买 的 是 从 Ipswich 出 发 的 票 ， 他 们 都 以 北 
站 为 终点 。App 用 这 个 来 生成 列表 上 方 的 标题 ， 还 有 列表 中 的 列车 时 刻 ， 即 将 到 来 的 一 趟 车 显示 在 最 项 上 。 每 个 车 站 都 是 一 个 链 
接 ， 可 以 在 需要 时 点 击 来 更 换 。 这 个 功能 感觉 应 该 不 会 被 经 常用 到 ， 但 是 远程 测试 (下 一 节 ) 会 证 明 我 们 想 错 了 。 


我 尝试 了 两 种 方式 来 显示 列车 时 刻 表 。 图 8.9a 用 的 是 一 个 列表 框 ， 用 竖 排 的 形式 来 显示 列车 时 间 ， 这 也 是 被 乘客 熟知 的 。 而 


图 8.9b 显 示 了 我 为 节省 空间 尝试 的 横向 时 间 轴 显示 。 进 度 条 和 小 箭头 都 提示 了 用 户 可 以 滚动 来 查看 更 多 没有 显示 全 的 车 次 。 


这 个 app 没 有 显示 火车 的 到 达 时 间 。 我 发 现 大 多 数 的 乘客 都 不 大 在 意 这 个 。 他 们 都 知道 从 车 站 到 上 车 大 概要 多 长 时 间 ， 所 以 
可 以 轻松 地 反 推 。 另 外 ， 到 达 时 间 会 受到 各 种 超出 他 们 自己 控制 范围 的 因素 影响 ， 所 以 时 刻 表 上 怎么 说 变 得 没 那么 重要 。 如 果 需 
要 ,我 们 可 以 通过 让 用 户 点 击 一 趟 特定 的 火车 来 显示 到 站 信息 ， 但 我 好 奇 会 有 多 少 人 说 他 们 想 要 这 个 。 


在 列车 信息 下 面 是 一 个 文本 框 。 这 里 面包 含 一 个 倒计时 ， 显 示 了 距离 下 一 趟 进 城 列车 (如果 他 们 在 郊区 ) 或 出 城 列车 (如果 
他 们 在 城 里 ) 出 发 ， 还 有 多 长 时 间 。 这 样 ， 用 户 们 不 用 自己 做 心算 ， 就 知道 能 不 能 赶 上 这 趟 车 了 。 这 里 还 显示 了 这 条 线路 或 它 某 
个 站 点 的 警告 信息 ， 用 户 再 也 不 用 点 击 三 层 来 查看 有 没有 他 们 关注 的 消息 了 。 


最 下 面 是 月 票 或 普通 车 票 的 显示 。 克 莱 尔 的 票 每 天 自动 更 新 颜色 来 通过 验证 ， 查 理 则 需要 明确 地 激活 一 个 ， 用 一 个 按钮 做 到 
(图 中 没有 显示 ) 。 


这 种 布局 的 主要 缺点 就 是 有 一 些 拥挤 杂乱 。 理 想 情况 下 ， 这 不 会 给 用 户 带 来 大大 困扰 。 对 于 用 户 每 次 使 用 时 间 在 1 个 小 时 以 
上 的 阅读 应 用 来 说 ， 这 可 能 是 个 大 问题 ， 但 是 我 们 的 app 可 能 每 次 只 需要 花 上 20 秒 。 主 要 的 衡量 标准 是 让 用 户 可 以 立即 获得 他 们 
需要 的 数据 。 我 仔细 地 选 出 了 用 户 需 要 的 (或 是 我 认为 的 ) 一 切 信息 ， 去 掉 了 他 们 不 需要 的 。 


8.6 第 四 步 : 测试 一 下 


接 下 来 我 会 找 几 个 用 户 来 看 看 我 们 的 app。 我 给 我 的 学 生 邮件 列表 发 了 封 邮件 ， 问 问 谁 经 常 搭乘 通勤 铁路 ， 并 且 愿 意 看 看 这 
个 app。 显 然 ， 这 个 选择 学 围 会 有 一 定 程度 的 偏差 。 我 的 学 生 们 比 乘 客 的 平均 年 龄 小 一 些 ， 尽 管 我 教 的 是 成 人 继续 教育 学 院 ， 他 
们 都 不 是 本 科 生 了 。 他 们 也 比 乘客 平均 受 教育 程度 偏 高 ， 尽 管 波士顿 地 区 的 大 学 生 本 来 就 比 其 他 大 多 数 地 方 的 多 。 他 们 都 明确 表 
示 自 己 就 是 乘客 ， 现 在 或 是 最 近 ， 所 以 很 明白 他 们 需要 什么 信息 。 


如 果 我 自己 要 花 大 价钱 投资 这 个 应 用 ， 我 会 去 找 真实 用 户 。 我 可 能 会 在 车 站 举 着 告示 牌 说 愿意 出 资 20 美 元 给 任何 乘客 ， 只 
要 他 愿意 花 半 小 时 通过 Skype 线 上 看 看 我 们 的 app。 我 会 尽 可 能 多 的 寻找 这 些 乘客 。 但 是 ， 在 当前 阶段 ， 我 需要 快速 应 变 ， 所 以 


就 选 了 更 少 的 用 户 。 我 决定 遵照 Steve Kurg 的 建议 只 选 3 名 测试 用 户 。 如 果 三 个 人 都 喜欢 一 个 东西 ， 那 它 可 能 真 的 很 棒 ， 而 如 果 
三 人 都 讨论 一 个 东西 ， 那 它 就 真是 很 粮 糕 了 。 


我 跟 三 名 之 前 的 学 生 约 好 了 Skype 电 话 。 他 们 都 跟 我 很 熟 所 以 会 有 话 直 说 。 等 我 们 的 Skype 电 话 接 通 之 后 ， 就 一 起 聊 了 聊 他 
们 的 近况 来 破冰 ， 接 着 我 开始 把 话题 引 到 比如 “ 跟 我 讲 讲 你 的 上 班 路 程 吧 ” 这 样 。 之 后 我 跟 他 们 宣读 了 第 四 章 中 提 到 的 测试 声 
明 ，“ 我 们 不 是 在 测试 你 本 人 。 在 这 里 你 是 不 会 犯错 的 。 我 们 是 在 测试 这 个 软件 对 于 你 想 要 做 的 事情 有 没有 帮助 。 


我 使 用 了 上 面 提 到 的 故事 3， 就 是 克莱尔 在 早上 醒 来 的 那个 做 测试 任务 。 我 发 现 这 个 是 最 紧急 的 一 种 状况 。 我 把 这 个 故事 讲 
给 测试 者 ， 用 他 们 自己 的 名 字 蔡 换 掉 克 莱 尔 : “想象 一 下 ， 约 翰 ， 你 在 清晨 5 点 钟 就 醒 来 开始 迎接 新 的 一 天 。 你 在 喝 着 这 天 第 一 
杯 的 时 候 看 了 一 眼 窗 外 ， 发 现 糟糕 ， 雪 已 经 积 了 六 英尺 深 。 你 党 得 最 好 看 看 火车 还 能 不 能 准时 发 车 。 你 拿 出 手机 ， 点 击 图 标 (这 
时 我 分 享 Balsamiq 屏 幕 给 他 看 ) ， 这 时 你 看 到 了 这 个 页 面 ， 你 会 怎么 做 ?“ 


有 一 个 用 户 大 声 讲 出 了 她 怎么 想 ， 这 很 有 帮助 。 我 不 得 不 提示 另外 两 个 人 也 开始 这 么 做 : “约翰 ， 如 果 你 能 大 声 讲 出 你 现在 
在 想 什么 ,会 非常 有 帮助 。 你 显然 在 思考 什么 ;能 跟 我 讲 讲 吗 ?” 等 。 


我 不 会 一 句 不 差 地 把 她 的 话 复述 一 遍 ， 但 是 这 里 我 对 了 解 到 的 做 了 一 个 总 结 。 首 先 每 个 用 户 都 注意 到 了 “今天 /明天 /其 他 日 
期 ”这 一 组 单 选 按钮 。 我 觉得 这 些 按钮 很 重要 ， 但 是 用 户 并 不 知道 它们 有 什么 用 。 我 说 : “OK， 没 问题 ， 别 管 它们 继续 吧 。 你 


在 想 什 么 呢 ? ”如 果 这 些 按钮 真 的 是 个 问题 ， 如 果 它 太 让 用 户 分 心 导致 测试 难以 继续 ， 我 会 在 Balsamiq 里 面 直接 删 掉 它 ， 但 这 
些 用 户 对 于 继续 测试 下 去 表示 没 问题 。 


它们 开始 查看 左边 那 一 列 出 发 时 间 。 每 个 人 都 告诉 我 它们 想 去 点 击 想 要 搭乘 的 那 一 行 ， 期 待 能 看 到 关于 这 趟 车 的 更 多 信息 。 
我 本 来 期 望 的 是 出 发 时 间 就 是 用 户 所 有 想 要 知道 的 信息 了 ， 但 他 们 并 不 这 么 看 。 他 们 想 要 看 到 到 站 时 间 ， 并 且 期 望 有 一 个 什么 标 
识 来 告诉 他 们 某 趟 车 是 准点 的 。 


3 人 中 的 两 个 都 注意 到 了 倒计时 ， 还 有 提醒 框 ， 并 明白 它们 是 干什么 的 。 在 这 个 静态 原型 中 注意 到 它 其 实 有 点 难 ， 因 为 在 实 
际 的 app 里 面 这 个 时 间 是 一 直 在 变化 的 ， 也 就 提示 了 用 户 它 的 用 途 。 第 三 个 人 一 开始 没 注意 到 它 ， 在 我 指引 他 去 看 的 时 候 则 立即 
理解 明白 了 。 


这 些 全 都 是 很 好 的 反馈 。 我 一 开始 以 为 用 户 们 不 会 在 乎 到 达 时 间 ， 因 为 他 们 知道 需要 多 久 去 乘 车 。 实 际 上 并 不 是 这 样 ， 他 们 
都 想 在 选择 哪 趟 列车 的 时 候 看 到 到 达 时 间 。 他 们 不 想 自己 心算 ， 他 们 想 要 这 个 信息 和 出 发 时 间 一 起 出 现 。 同 时 ， 他 们 还 说 在 这 个 
点 上 完全 不 想 要 看 到 返程 车 次 的 信息 。 他 们 只 会 在 下 午 准备 回 家 前 会 想 要 看 返程 的 车 。 返 程 车 次 信息 在 这 里 并 不 是 那 种 超 令 人 分 
心 的 ， 但 是 作用 也 非常 有 限 ， 把 它们 占据 的 地 方 用 来 显示 其 他 在 意 的 信息 是 个 好 主意 。 


比 起 图 8.9b 那 种 横向 的 显示 ， 他 们 都 更 喜欢 图 8.9a 所 示 的 竖 排 方式 。 这 是 他 们 看 纸 质 时 刻 表 的 格式 ， 也 是 他 们 在 车 站 的 显示 
屏 上 看 到 的 格式 。 没 人 喜欢 横向 的 时 间 轴 。OK， 没 问题 ,我 又 学 到 了 一 点 。 


他 们 全 都 表示 现在 这 个 布局 太 拥挤 了 ， 让 人 很 难 找 出 他 们 需要 的 内 容 。 我 为 了 避免 使 用 导航 ， 让 所 有 东西 挤 在 了 一 起 ， 这 让 
用 户 自己 得 去 做 一 番 分 辨 。 显然， 我 做 得 不 对 。 


我 对 这 些 傻瓜 们 如 此 看 待 我 精妙 的 设计 感到 愤怒 吗 ” 我 对 老 天 大 喊 着 想 知道 为 什么 推 上 这 样 一 群 傻 傻 的 测试 用 户 了 吗 ” 完 全 
相反 。 他 们 告诉 了 我 不 知道 的 事情 ， 他 们 让 这 款 app 更 棒 了 ， 他 们 让 我 变 得 更 聪明 ， 我 希望 你 也 一 样 。 


那么 回 到 Balsamiq 来 。 我 把 这 些 信息 拆 分 成 了 两 个 页 面 ， 用 了 最 简单 的 导航 方式 。 手 机 app 里 面 很 流行 汉堡 包 菜单 导航 ，, 
但 是 对 我 们 这 个 app 来 说 ， 如 此 少 的 导航 要 是 需要 如 此 多 的 点 击 次 数 (点 击 汉堡 三 条 杜 图 标 打开 菜 单 ， 然 后 在 里 面 选 择 一 项 ) 就 
显得 太 笨 重 。 取 而 代 之 ,我 为 了 可 见 性 选用 了 标签 控件 。 比 起 这 种 直观 快捷 的 方式 带 来 的 好 处 ， 它 占据 的 一 点 屏幕 空间 算 不 上 什 
么 。 我 把 时 刻 表 放 在 一 个 标签 页 下 ， 和 车票 放 在 另 一 个 标签 页 下 。 你 可 以 在 图 8.10 里 看 到 。 
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图 8.10 MBTA 手 机 app 的 第 二 版 迭代 ， 吸 取 了 第 一 版 收集 的 反馈 


测试 用 户 明显 更 喜欢 这 一 版 。 他 们 说 找到 想 要 的 时 刻 容易 多 了 。 他 们 不 通过 点 击 就 能 看 到 到 达 时 间 。 “那个 表格 ， 就 是 我 们 
在 车 站 的 显示 屏 上 看 到 的 ， 很 熟悉 。 ”一 个 测试 者 如 是 说 ， 其 他 人 也 表示 同意 。 “我 们 从 来 用 不 上 车 次 号 。 我 们 都 是 用 出 发 时 间 
来 表示 的 ， 比 如 8: 57 那 一 趟 ， 所 以 你 可 以 考虑 把 那 一 列 去 掉 。” 在 我 询问 后 ， 其 他 用 户 也 表示 从 来 不 用 它 并 同意 去 掉 。 


他 们 喜欢 这 个 标签 页 导航 。 我 觉得 这 个 控件 更 像 是 PC 风格 ， 不 大 像 是 为 手机 准备 的 ， 但 是 测试 用 户 们 都 立即 搞 懂 了 它 。 事 
实 也 许 是 因为 测试 者 都 比较 年 长 所 以 对 PC 比较 熟悉 ， 但 是 实际 的 铁路 乘客 也 是 如 此 。 唯 一 有 争议 的 是 应 该 把 它 放 在 什么 位 置 。 
就 像 我 现在 这 样 放 在 顶部 呢 ? 一 个 测试 者 想 让 它 在 底部 ， 这 样 单 手 就 可 以 操作 了 ， 在 哮 杂 的 车 站 这 很 方便 。 我 决定 暂时 还 放 在 顶 
上 ， 二 者 的 区 别 并 没有 那么 大 ， 这 个 决定 可 以 在 后 续 的 优化 中 再 做 ， 如 果真 有 必要 支持 两 种 用 法 ， 我 们 还 可 以 把 它 做 成 可 配置 
的 。 


再 一 次 ， 我 遇 到 了 想 要 把 早晨 的 进 城 车 次 与 下 午 的 出 城 车 次 分 开 的 提议 。 每 个 测试 者 都 说 : “ 比 之 前 更 好 了 ， 但 我 还 是 得 把 
两 个 表格 区 分 开 。 现 在 比 第 一 版 简单 些 ， 但 是 为 何不 直接 把 进 城 出 城 的 放 在 两 个 独立 地 标签 页 里 面 呢 ?“ 


最 后 ， 我 还 问 了 每 位 测试 者 对 警告 和 倒计时 框 的 意见 。 一 个 人 提 到 倒计时 特别 重要 ， 这 样 她 就 可 以 知道 是 否 需要 飞 奔 着 去 赶 
火车 。 出 于 这 个 原因 她 觉得 甚至 可 以 把 倒计时 放 在 页 面 最 页 上 。 如 果 能 有 轨道 信息 的 话 ， 显 示 在 倒计时 旁边 就 更 好 了 。 这 就 是 那 
种 只 能 通过 与 用 户 交 谈 获得 的 信息 ， 远 程 监测 没 法 让 你 知道 。 


我 再 次 回来 ， 根 据 测试 者 的 反馈 对 原型 做 出 修改 。 他 们 喜欢 标签 页 导航 ， 可 以 一 次 看 到 所 有 的 选择 ， 还 能 一 次 点 击 选中 任何 
一 个 。 他 们 并 不 在 意 进 城 和 出 城 方向 的 时 刻 表 在 不 在 同一 个 页 面 ， 所 以 我 决定 试 试 放 在 独立 的 标签 页 中 。 


我 把 倒计时 放 到 了 顶 上 。 这 是 针对 一 个 测试 者 的 特别 需求 做 的 ， 但 是 其 他 人 看 到 新 设计 的 时 候 都 表示 很 赞 。 


我 利用 额外 的 空间 显示 了 更 多 的 车 次 ， 还 增加 了 字号 便于 阅读 。 想 想 人 口 统计 吧 ， 超 过 半数 的 用 户 年 龄 都 在 45 岁 以 上 。 开 
发 者 社区 明显 更 年 轻 ， 很 容易 忽略 这 个 普遍 存在 的 特殊 需求 。 这 不 是 最 主要 的 事情 ， 因 此 我 们 会 在 情况 允许 的 时 候 做 到 它 一 一 
显然 不 是 第 一 版 ， 也 许 不 在 第 二 版 ， 可 能 在 第 三 版 ， 也 可 能 不 。 但 事实 是 从 40 岁 起 ， 年 龄 引起 的 远视 问题 就 开始 出 现 。 至 少 一 
半 用 户 对 我 们 让 它 更 容易 阅读 而 心怀 感激 。 你 不 能 说 一 半 的 用 户 人 群 是 一 个 小 众 特殊 情况 吧 。 他 们 需要 一 个 轻松 阅读 的 文字 排 
版 ， 就 像 需要 一 条 舒适 宽松 的 牛仔 裤 一 样 。 他 们 可 能 不 大 会 提 到 需要 这 个 ， 但 是 用 上 它 的 时 候 一 定 会 非常 赞 。 第 三 个 标签 页 让 每 
个 人 都 更 容易 阅读 。 现 在 各 项 用 户 的 需求 汇聚 在 了 一 个 优化 方案 中 ， 如 图 8.11 所 示 。 


我 仍然 在 思考 一 个 情形 ， 就 是 查理 在 周 日 晚上 待 在 家 里 ， 想 要 看 看 周一 早晨 的 列车 时 刻 是 什么 情况 。 这 就 是 第 一 版 中 单 选 按 
钮 想 要 做 的 事情 ， 但 是 测试 用 户 都 不 喜欢 它 。 但 我 们 也 不 想 让 查理 非得 去 点 击 那 个 “选择 其 他 日 期 ”的 链接 才能 看 到 他 想 要 的 信 
息 ， 所 以 我 引入 了 一 个 在 机 场 看 到 的 设计 模式 。 在 显示 屏 上 按时 间 排 序 显示 着 航班 ， 在 当天 就 要 结束 的 时 候 ， 他 们 就 会 在 当日 最 
后 一 个 航班 之 后 显示 一 个 条 幅 ， 接 着 显示 出 第 二 天 的 航班 。 这 样 我 们 就 能 轻松 地 查看 到 次 日 最 早 的 航班 有 哪些 。 我 据 此 做 了 一 点 
小 改动 ， 如 图 8.12 所 示 。 


| Inbound y 


Next Train North Station to Ipswich 


Pe ee ee | ae eee FB 


gepars in lo muinuies on TACK o 


| ALERT: Lavatory out of order, use 
restroom in station 


5:15 PM | 6:02 PM | OK 
5:40 PM| 6:34 PM | OK 
6:45 PM| 7:30 PM | OK 
7:40 PM! 8:29 PM | 10 min late 
9:20 PM| 10:10 PM | OK 


11:45 PM | 12:35 AM | OK 


图 8.11 MBTA 手 机 app 的 第 三 版 迭代 ， 引 入 了 之 前 版 本 的 反馈 


Inbound 


Next Train Ipswich to North Station 


departs in 22 minutes on track 1 


ALERT: Lavatory out of order use 
restroom in station 


Arrive | Status 
7:02 PM | OK 


10:03 PM | OK 
(tomorrow)| — 

6:27 AM | OK 

6:56 AM | OK 

7:38 AM | OK 

8:10 AM | 10 min late 


| Schedule for other days .. 


图 8.12 ”MBTA 手 机 apb 的 第 四 版 只 代 ， 在 今天 的 最 后 一 班车 次 之 后 自动 显示 出 第 二 天 的 车 次 


我 们 的 应 用 可 以 聪明 地 根据 用 户 当前 位 置 来 正确 地 自动 显示 对 应 的 标签 页 。 如 果 查 理 在 城区 打开 它 ， 它 就 知道 查理 很 可 能 是 
要 回 家 ， 因 此 直接 打开 出 城 方向 的 页 面 。 故 事 2 就 是 讨论 这 一 点 的 。 但 是 如 果 碍 理 夜里 在 郊区 打开 它 ， 它 就 自动 地 显示 进 城 方向 
标签 页 。 显 示 出 今天 剩余 的 进 城 车 次 (如 果 有 的 话 ) ， 还 有 明天 进 城 的 车 次 。 我 把 这 一 版 拿 给 用 户 看 的 时 候 ， 他 们 都 很 喜欢 。 


其 他 的 一 些 想法 此 时 也 浮 出 水 面 。 有 一 位 测试 者 说 : “增加 一 个 广告 位 怎么 样 ? ”个 人 来 讲 我 讨厌 看 到 广告 ， 但 是 铁路 运营 
方 可 能 把 它 卖 给 广告 主 赚 不 少 钱 ， 特 别 当 它 能 基于 位 置 和 时 间 的 时 候 。 想 象 一 下 你 正 走 在 火车 站 内 的 时 候 ， 手 机 震动 了 : “我 注 
意 到 你 还 有 10 分 钟 时 间 。 这 里 有 一 张 优惠 券 ， 在 Dunkin 扯 onuts 购 买 咖啡 即 送 一 个 免费 甜 甜 图 ， 点 击 领取 ”。 


还 有 一 些 关 于 系统 级 别 消息 推送 的 讨论 ， 当 时 刻 表 出 现 严重 延误 的 时 候 ， 不 只 在 app 内 部 提供 提醒 。 有 趣 的 是 ， 三 名 用 户 都 
提 到 想 要 获取 到 列车 拥挤 程度 的 信息 。 在 进一步 讨论 之 后 ， 我 们 意识 到 这 个 是 不 现实 的 ， 因 为 只 有 在 列车 出 发 的 那 一 刻 ， 你 才能 
知道 实际 的 拥挤 程度 。 另 外 ， 旅 客 通 常会 知道 哪 一 趟 车 会 比较 拥挤 ， 而 且 即 使 知道 了 列车 拥挤 他 们 也 改变 不 了 什么 。 


这 种 讨论 的 关键 点 不 在 于 让 你 的 第 一 版 设计 就 趋 于 完美 。 你 的 第 一 版 设计 永远 不 会 完美 。 它 可 能 连 很 棒 都 算 不 上 ， 我 的 就 不 
行 。 它 就 是 用 来 激发 讨论 的 ， 让 用 户 开始 思考 并 和 你 交流 。 你 需要 迭代 ， 尽 可 能 快速 低 成 本 地 迭代。 从 草图 到 测试 到 迁 代 应 该 在 
一 周 内 完成 。 


在 继续 开发 的 过 程 中 ， 我 们 需要 添加 更 多 细节 ， 并 改善 视 党 设计 。 但 关键 点 是 快速 的 草图 和 反馈 ， 又 快 又 便宜 地 给 了 我 们 巨 
大 的 优势 。 我 们 可 以 在 投入 大 量 资金 、 时 间或 是 感情 之 前 就 改变 设计 。 我 在 穿 上 用 户 鞋 子 的 时 候 ， 学 到 了 各 种 前 所 未 知 的 事情 。 
现在 我 了 解 了 它们 ， 你 也 应 该 一 样 。 


87 第 五 步 : 远程 监测 方案 


每 个 现代 的 app 都 使 用 远程 监测 。 我 们 在 MBTA 的 通勤 铁路 应 用 中 应 该 记录 哪些 数据 ， 我 们 又 能 从 中 获得 什么 信息 呢 ? 


为 了 让 我 们 的 app 提 供 无 颖 的 能 力 和 体验 ， 我 们 对 于 用 户 需 求 的 猜测 需要 逐渐 变 得 越 来 越 准 确 。 如 你 所 见 ， 我 们 大 部 分 的 逻 
辑 都 是 基于 用 户 使 用 时 的 时 间 和 位 置信 息 。 例 如 ， 当 用 户 早晨 在 郊区 打开 应 用 查看 时 刻 表 的 时 候 ， 我 们 推测 他 想 要 看 进 城 方向 的 
车 次 ， 所 以 直接 选中 了 那个 标签 页 。 而 如 果 他 早晨 在 城区 打开 ， 很 可 能 是 要 做 相反 方向 的 旅行 ， 或 是 通宵 加 班 了 ， 那 我 们 就 自动 
选中 出 城 的 标签 页 。 


对 于 每 次 交互 活动 ， 我 们 都 要 记录 下 使 用 手机 时 的 位 置 和 时 间 。 我 们 不 会 启用 GPS 因为 它 太 费 电 了 ， 还 有 潜在 的 隐私 问题 。 
但 是 基站 定位 已 经 足够 我 们 用 了 。 我 们 可 能 没 法 说 用 户 位 于 第 一 条 街 还 是 第 二 条 街 ， 但 是 我 们 绝对 知道 他 现在 位 于 Salem 还 是 波 
士 顿 城区 。 


大 多 数 远程 监测 关注 的 第 一 件 事 就 是 特性 的 使 用 状况 。 用 户 使 用 每 个 特性 的 频率 是 多 少 ? 我 们 为 了 搞 清 楚 应 该 显示 哪个 标签 
页 费 了 很 大 劲 。 我 们 做 对 了 吗 ? 用 户 经 常 去 切换 吗 ? 我 们 做 出 了 最 好 的 猜测 来 决定 在 时 刻 表 中 显示 哪 一 趟 车 次 。 用 户 经 常 滚动 查 
看 别 的 车 次 吗 ? 我 们 根据 用 户 已 经 购买 的 车 票 来 决定 默认 显示 的 车 站 。 用 户 经 常 修改 车 站 吗 ? 到 底 有 没有 人 会 点 击 “ 查 看 其 他 日 
期 ”的 链接 呢 ? 


因为 我 们 通过 这 个 app 来 售票 ， 我 们 会 想 要 知道 这 个 特性 的 使 用 频率 。 我 们 可 以 和 其 他 售票 渠道 的 数据 做 一 下 比较 。 像 克 莱 
尔 这 样 的 月 票 用 户 ， 在 电脑 浏览 器 上 购买 和 通过 手机 app 购 买 的 比例 是 怎样 的 ”而 查理 每 次 会 购买 几 张 车 票 ”他 在 一 天 的 哪个 时 
RLE? 每 天 的 购 票 峰值 出 现在 几 点 ? 


我 们 会 通过 这 些 特性 的 追踪 学 到 很 多 。 在 我 们 消化 这 些 数据 ， 并 据 此 做 出 几 次 用 户 体验 设计 的 迭代 之 前 ， 可 能 不 需要 做 更 多 
了 。 在 这 之 后 ， 我 们 可 以 再 加 入 任何 我 们 在 乎 的 信息 。 我 们 的 数据 挖掘 工程 师表 定 有 他 们 的 新 需求 。 


如 果真 的 想 再 酷 炉 一 点 ， 我 们 可 以 从 手机 的 加 速 传感器 中 获得 数据 ， 比 较 时 间 和 位 置 ， 来 得 知 每 个 用 户 搭乘 列车 的 频率 。 


8.8 ”第 六 步 : 安全 与 隐私 规划 


现在 我 们 来 看 下 安全 性 和 隐私 问题 。 乍 一 看 ， 这 款 app 好 像 没 有 多 少 安全 性 和 隐私 方面 的 需求 。 所 有 列车 时 候 信 息 都 是 公共 
数据 。 想 知道 下 一 超车 什么 时 候 到 站 并 不 需要 提交 身份 认证 。 没 有 太 多 的 事情 需要 担心 。 


当然 如 果 谁 偷 了 手机 的 话 ， 会 看 到 机 主 查看 的 路 线 信 息 ， 这 很 可 能 也 是 机 主 的 出 行 目的 地 。 但 是 对 于 丢 了 手机 的 人 来 说 ， 有 
太 多 事情 远 比 这 个 更 让 他 担心 ， 比 如 聊天 记录 什么 的 。 用 户 总 会 先 去 考虑 其 他 事情 的 安全 性 ， 甚 至 她 的 Kindle 阅 读 列 表 ， 最 后 才 
会 想到 她 的 列车 时 刻 表 。 而 如 果 一 名 用 户 会 去 担心 她 的 通勤 路 线 被 暴露 ， 她 很 可 能 会 用 指纹 来 保护 整个 手机 的 内 容 安全 。 


唯一 需要 安全 防护 的 一 点 就 是 用 来 购 票 的 信用 卡 卡号 。 把 它 用 某 种 方式 保存 起 来 ， 让 用 户 不 必 每 次 把 信用 卡 拿 出 来 ， 对 照 着 
在 手机 输入 一 遍 是 很 重要 的 。 没 有 用 户 想 在 高 峰 期 的 车 站 被 扑 手 采 到 她 的 钱包 。 现 在 要 做 的 选择 是 用 某 种 加 密 的 方式 把 卡号 存在 
手机 上 ， 还 是 像 亚 马 逮 那样 存在 中 心服 务 器 上 ， 每 次 需要 交易 的 时 候 获取 。 


用 户 会 偏好 哪 种 方式 ”这 可 能 取决 于 我 什么 时 候 问 这 个 问题 。 如 果 在 过 去 的 几 周 里 出 现 过 数据 泄露 事件 ， 比 如 2013 年 针对 
Target 超 市 的 那 次 ， 他 们 可 能 就 想 要 人 存在 手机 里 面 。 他 们 会 觉得 坏人 会 专注 于 攻击 大 的 目标 以 便于 一 次 获取 百 万 用 户 的 信息 ， 
而 不 是 从 人 们 的 手机 里 一 个 一 个 盗 取 。 对 于 这 种 情况 自己 也 没 法 做 什么 预防 措施 。 而 另 一 方面 ， 如 果 克 莱 尔 想 要 让 她 的 月 票 自动 
续费 ， 就 不 得 不 给 铁路 公司 提供 某 种 持续 的 资金 授权 ， 不 管 是 通过 信用 卡 还 是 自动 从 账户 扣 款 。 而 且 一 旦 它 存在 那里 ， 我 们 就 会 
一 直 保 持 如 此 。 


而 隐私 方面 ， 我 们 最 大 的 问题 就 是 追踪 了 用 户 的 移动 状况 和 位 置 。 理 论 上 来 讲 ， 这 些 信息 只 有 在 关联 到 个 人 身份 的 时 候 才 是 
个 问题 。 我 们 可 以 给 每 个 用 户 赋予 一 个 唯一 的 识别 符 ， 就 是 给 每 个 安装 的 app 分 配 一 个 随机 生成 的 数字 。 我 们 会 获知 一 个 匿名 的 
24168302 用 户 在 早晨 六 点 进 城 ， 并 在 下 午 4 点 半 回 家 。 我 们 不 知道 这 名 用 户 是 张 三 还 是 李 四 ， 但 是 我 们 知道 有 一 名 用 户 是 这 样 
的 。 然 后 我 们 就 可 以 生成 一 份 份 独立 的 档案 ， 这 对 于 数据 挖掘 工程 师 可 太 有 用 了 。 


问题 在 于 如 果 我 们 收集 了 这 一 类 信息 ， 那 就 有 可 能 在 什么 地 方 滥用 了 它 。 我 们 可 以 ， 或 者 说 有 一 些 人 可 以 ， 根 据 用 户 的 购 票 
信息 和 移动 路 径 ， 来 把 它 和 某 个 具体 的 用 户 关联 起 来 。 


假设 媒体 揭露 了 铁路 公司 正在 收集 独立 乘客 个 体 的 位 置 移动 信息 ， 公 司 方 一 定 会 说 ，“ 这 是 为 了 更 好 为 你 们 服务 ， 我 们 只 用 
它 来 做 好 事 。” 你 党 得 本 地 的 福克斯 新 闻 会 怎么 齐 这 个 故事 ”多 久 用 户 们 会 开始 印 载 你 的 app?” 这 就 像 牙医 告诉 你 ，“ 这 个 不 会 


疼 的 。” 对 ， 他 自己 又 不 会 疼 ， 不 是 吗 ? 设想 一 下 程序 员 被 隶 到 偷偷 追踪 前 女友 的 活动 轨迹 吧 。 


作为 乘客 ， 我 们 并 不 会 和 铁路 公司 有 杀 密 的 关系 。 我 们 没有 理由 人 允许 他 们 追踪 我 们 的 个 人 信息 。 我 建议 这 个 应 用 不 去 追踪 独 
立 个 体 的 使 用 数据 ， 即 使 是 匿名 的 。 如 果 我 们 不 去 记录 它 ， 我 们 也 就 不 能 泄露 它 。 项 目 经 理 夜里 也 不 会 睡 不 好 觉 了 。 


89 第 七 步 : 让 它 能 胜任 工作 

现在 我 们 已 经 为 本 项 目 做 出 了 设计 方案 ， 让 我 们 回头 再 用 我 在 第 7 章 中 提出 的 十 条 戒律 来 审视 一 下 。 我 们 想 要 让 这 个 app 胜 
任 工作 。 怎 么 做 到 ? 
1 从 好 的 默认 设 定 开始 


这 可 能 是 我 们 对 原版 的 app 做 出 的 最 大 改进 。 不 是 把 整个 通勤 铁路 系统 的 文档 都 丢 在 用 户 面前 ， 强 迫 用 户 自己 去 设法 找 出 对 
他 们 有 用 的 内 容 ， 我 们 的 app 自 动 推断 出 用 户 在 意 的 信息 。 我 们 从 购 票 信息 和 当前 的 基站 定位 信息 来 生成 默认 的 车 站 。 我 们 直接 
把 需要 的 内 容 摆 在 他 们 面前 的 最 中 央 。 


2. 记 住 一 切 应 该 记 住 的 


在 这 一 点 上 我 们 做 得 很 不 错 。 我 们 应 该 记 住 的 最 重要 的 信息 就 是 常用 的 通勤 路 线 一 一 用 户 的 出 发 站 和 终点 站 。 我 们 用 这 个 
信息 来 决定 显示 哪 一 个 时 刻 表 ， 下 一 超车 在 什么 时 间 。 


3. 使 用 用 户 的 语言 讲话 


我 们 总 是 注意 着 去 使 用 用 户 自己 的 语言 。 在 这 方面 我 做 的 最 大 的 决定 可 能 就 是 在 时 刻 表 的 表格 视图 中 去 掉 了 车 次 号 。 铁 路 公 
司 内 部 当然 会 使 用 车 次 号 ， 就 像 航线 的 编码 一 样 。 但 是 乘客 呢 ， 从 对 他 们 的 采访 获知 ， 从 来 都 没有 人 在 意 过 这 个 。 他 们 总 是 把 时 
间作 为 命名 体系 : “MS, iro: 20 那 一 趋 ， 而 他 们 还 取消 了 6: 50 那 一 趟 ;下 一 班 就 要 到 7: MT." 


4. 别 让 用 户 去 做 本 该 你 做 的 工作 


原版 应 用 要 求 用 户 做 很 多 工作 才能 找到 并 阅读 他 们 需要 的 信息 。 我 们 的 app 自 动 地 搞 清 楚 用 户 想 要 什么 ， 然 后 显示 给 她 。 她 
比 过 去 少 做 了 很 多 工作 ， 甚 至 接近 于 零 。 连 标签 页 默认 显示 哪 一 个 都 是 我 们 精心 选择 的 一 一 她 在 城 里 时 显示 出 城 方向 的 列车 ， 
不 在 城 里 就 显示 进 城 的 方向 。 我 们 在 这 方面 做 得 很 好 。 


5. 别 让 边缘 情况 支配 主流 场景 


主流 的 乘客 就 是 日 复 一 日 地 进行 着 同样 的 出 行路 线 。 这 个 app 就 是 特别 为 这 样 的 场景 优化 的 。 如 果 他 想 要 做 别 的 ， 比 
如 “ 嘿 ， 如 果 我 周 六 搭 火 车 去 看 球赛 ， 有 哪些 时 间 可 以 选 ?” ， 有 一 个 链接 就 是 为 此 准备 的 ， 但 是 他 得 自己 伦 一 点 儿 功 夫 。 如 果 
一 个 火车 爱好 者 想 要 坐 遍 每 条 线路 ， 每 座 车 站 ， 他 就 得 人 花 更 多 的 工夫 。 我 们 仔细 地 对 主流 用 户 做 出 了 优化 。 


6. 别 让 用 户 去 思考 


这 个 app 最 无 需 思 考 的 一 个 地 方 就 是 那个 倒计时 了 。 它 显示 了 距离 下 一 趟 车 还 有 多 久 ， 因 此 不 用 再 去 查看 时 刻 表 ， 对 照 时 
钟 ， 心 里 计算 一 番 。 它 还 显示 了 轨道 编号 ， 以 便 你 可 以 直接 到 那里 。 在 这 个 app 上 ， 我 竭尽 所 能 地 减少 了 用 户 的 思考 负担 。 


7. 别 让 用 户 来 确认 
我 们 在 这 个 app 里 面 不 需要 做 任何 确认 。 
8. 支 持 撤销 


时 刻 表 部 分 没有 什么 是 可 以 撤销 的 。 在 购 票 部 分 ， 也 许 我 们 可 以 允许 用 户 退票 。 但 是 the T 铁 路 公司 对 纸 质 票 是 不 支持 退票 
的 ， 恐 怕 电 子 票 也 不 行 。 


9. 恰 到 好 处 的 可 定制 度 


这 个 app 自 动 地 侦 测 用 户 的 出 发 站 和 终点 站 。 如 果 因 为 某 些 原因 我 们 的 侦 测 出 错 了 ， 或 是 用 户 改变 了 她 日 常 的 出 行 模式 ， 我 
们 提供 了 一 个 链接 ， 通 过 它 可 以 做 出 更 改 。 我 们 还 提供 了 一 个 链接 来 查看 其 他 日 期 。 其 他 就 没有 什么 是 可 以 定制 的 了 。 对 于 这 个 
app 来 说 已 经 是 一 个 好 的 开端 ， 未 来 也 许 我 们 会 加 上 一 点 点 其 他 的 定制 选项 ， 比 如 说 把 标签 页 放 在 顶部 还 是 底部 。 


10. 引 导 用 户 


这 个 app 在 每 件 事 上 都 在 引导 用 户 自动 侦 测 我 们 使 用 的 车 站 ， 我 们 搭 哪 一 趟 车 ， 自 动 给 我 们 显示 下 一 列 即将 出 发 的 列车 。 比 
起 原版 需要 用 户 自己 挖掘 每 一 个 碎片 信息 ， 我 得 说 这 个 新 版 真 的 太 棒 了 ， 它 确实 如 此 。 


第 9 章 ”案例 分 析 : 患者 门户 网 站 


医疗 领域 应 该 是 最 后 一 个 还 未 被 互联 网 渗透 的 主要 行业 了 ， 几 乎 所 有 的 数据 交换 还 依靠 传真 来 进行 。 一 位 年 轻 的 医生 告诉 
我 ，“ 我 孩子 的 保姆 对 于 互联 网 的 利用 都 比 我 们 在 “ 某 某 医学 院 ”做 的 强 。 " 


让 我 们 把 新 学 到 的 用 户 体验 设计 技能 应 用 到 一 个 供 患者 使 用 的 门户 网 站 。 我 们 会 用 贝斯 以 色 列 女 执事 医疗 中 心 作 为 案例 ， 它 
拥有 这 样 的 一 个 网 站 。 我 们 可 以 让 这 个 网 站 变 得 好 用 很 多 。 


9.1. 不 错 的 初次 尝试 


波士顿 的 贝斯 以 色 列 女 执 事 医 疗 中 心 ， 本 地 人 称 之 为 B|， 在 医疗 界 多 个 方面 都 是 很 先锋 的 。 它 最 知名 的 可 能 就 是 “行走 麻 
醉 ”， 既 让 产妇 减少 了 生 孩 子 时 候 的 疼痛 ， 又 不 用 因 麻 醉 被 迫 瘫 在 床上 不 能 移动 。 尽 管 Bl 并 没有 其 他 一 些 医 院 那 么 闻名 于 世 , 但 
在 实际 水 平 上 可 能 比 那些 更 知名 的 还 好 ， 我 的 两 个 女儿 都 是 在 这 里 出 生 的 。 这 里 的 人 们 都 说 “马萨诸塞 州立 医院 是 世界 上 最 好 的 
医院 ，BI 是 波士顿 最 好 的 医院 ”。 


说 明 


贝斯 以 色 列 医院 在 1996 年 与 女 执事 医院 合并 ， 形 成 了 现在 的 贝斯 以 色 列 女 执事 医疗 中 心 。 十 怪 的 当地 人 ， 也 算 上 我 ， 还 是 把 
它 叫 做 BI。 


BlI 的 另 一 项 优势 就 是 它 面 向 患者 的 门户 网 站 一 www.patientsite.org。 这 是 世界 上 最 早 的 此 类 门户 网 站 之 一 ， 你 从 他 们 注 
册 这 样 的 域名 就 能 推测 到 。 它 允许 患者 查看 检查 报告 ， 预 约会 诊 时 间 ， 申 请 转 诊 或 是 处 方 ， 以 及 向 他 们 的 医生 发 送 保密 邮件 。 这 
个 网 站 是 由 John Halamka 领 导 的 内 部 团队 开发 和 维护 的 ， 在 2000 年 上 线 。 


在 那个 时 代 ， 它 的 初次 亮相 算是 非常 棒 了 ， 我 可 以 说 非常 的 英勇 吗 ? 这 个 团队 必须 面 对 各 方面 的 挑战 一 一 医疗 系统 、 法 
律 、 监 管 部 门 、 政 府 、 管 理 机 构 ， 当 然 ， 还 有 技术 一 一 曾 是 巨大 的 挑战 (看 这 个 例 
F: www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC2274878) 。 它 的 最 终 面世 可 以 说 是 一 项 值得 纪念 的 成 就 。 


尽管 如 此 ， 用 今天 的 可 用 性 标准 来 审视 ， 它 确实 需要 做 一 些 功课 了 ， 部 分 原因 仅仅 是 因为 它 太 老 旧 了 。 想 想 在 过 去 的 十 几 年 
间 技 术 世 界 友 生 了 多 少 天 翻 地 覆 的 改变 吧 。 那 时 在 可 用 性 的 方面 做 出 的 一 些 权 衡 之 计 ， 在 今天 已 经 变 得 不 可 接受 ， 你 对 此 应 该 不 
会 感到 奇怪 。 在 本 章 ， 我 们 会 检查 目前 的 PatientSite 网 站 的 用 户 体验 现状 ， 并 按照 今天 的 设计 标准 给 出 升级 的 建议 。BI 的 
Patientsite 网 站 曾 是 行业 先锋 ， 应 用 了 我 们 用 户 体验 技术 之 后 它 会 再 次 前 卫 起 来 。 
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和 以 往 一 样 ， 我 们 要 从 用 户 开 始 。 他 们 是 谁 呢 ? 


第 8 章 中 MBTA 的 开发 者 们 从 广告 数据 中 推断 出 他 们 用 户 相关 的 信息 ， 可 能 来 自 于 铁路 公司 自己 的 市 场 研究 ， 可 能 比较 者 旧 
而 缺乏 细节 。 


BI 的 情况 恰恰 相反 。BI 和 每 个 注册 了 Patientsite 的 用 户 都 拥有 某 种 ， 可 以 说 是 亲密 的 关系 。BI 了 解 他 们 的 名 字 和 住址 ， 他 们 
的 年 龄 和 性 别 ， 工 作 和 家 庭 情况 ， 还 有 他 们 的 保险 以 及 相关 的 经 济 信息 。 他 们 拥有 所 有 用 户 的 医疗 信息 ， 甚 全 于 包括 我 的 结肠 的 
照片 。 ( 见 图 9..…. 哈 喻 ， 开 玩笑 。 但 他 们 真 的 有 ) 我 们 可 以 找到 想 要 了 解 的 一 切 用 户 信息 。Patientsite 的 一 名 团队 成 员 
说 : “我 们 的 典型 用 户 是 大 学 学 历 以 上 的 中 年 白人 女性 。” 所 以 就 用 她 来 做 我 们 第 一 个 用 户 画像 吧 。 我 们 还 会 创建 第 二 个 ， 更 加 
的 随机 ， 让 我 们 对 于 PatientSite 未 来 将 要 面 对 的 有 一 个 概念 。 


Susan (图 9.11) 今年 52 岁 ， 三 个 月 前 被 诊断 出 坎 患 乳腺 癌 。 她 和 她 的 丈夫 Bob 一 起 住 在 马萨诸塞 州 的 Natick。 她 在 Natick 
公立 学 校 系 统 里 做 科学 课 教师 ， 有 很 可 观 的 病假 可 以 休 ， 但 是 这 场 癌症 还 是 太 让 人 泪 们 了 。 像 今天 大 多 数 的 职业 女性 一 样 ， 她 推 
迟 了 要 孩子 直到 觉得 人 生 已 经 进入 稳定 时 期 ， 所 以 她 现在 拥有 一 个 16 岁 的 儿子 和 一 个 14 岁 的 女儿 。 他 们 的 金毛 厂 ，Topsy, > 
10 岁 并 且 开 始 渐渐 显 出 老 态 。 


她 的 癌症 在 诊断 出 的 时 候 已 经 算是 高 级 阶段 了 ， 有 了 三 个 淋巴 结 ， 专 业 术 语 叫 二 期 。 她 已 经 做 了 手术 ， 目 前 正在 接受 化 疗 。 
在 这 之 后 她 还 将 接受 放疗 。 她 尝试 着 在 化 疗 期 间 坚持 工作 ， 尽 管 这 令 人 精疲力竭 。 她 要 和 多 个 医疗 提供 者 约 时 间 ， 有 些 在 郊区 的 
卫星 诊所 ， 这 也 是 她 更 偏爱 的 ， 但 是 其 他 的 她 就 必须 要 开车 到 波士顿 Fenway 的 总 院 来 。 她 在 冰箱 门 上 贴 了 一 张 红 宾 队 的 比赛 时 
刻 表 ， 这 样 她 可 以 知道 如 何 约 时 间 可 以 避 开 比赛 日 引起 的 交通 瘫痪 。 她 还 有 很 多 处 方 要 追踪 : 不 同 的 化 疗 药 ， 各 种 药品 的 副作用 
等 。 她 还 有 一 个 胸 膊 的 理疗 要 预约 。 


图 9.11 Susan， 和 乳腺 癌 患 者 ， 就 诊 于 BI 


她 用 一 台 老 旧 的 Dell 电 脑 来 追踪 这 一 切 。 她 儿子 坚持 要 她 买 一 台 iPhone， 所 以 她 接受 了 ， 但 是 她 并 没有 真 的 掌握 它 ， 也 并 
不 像 儿 子 那 样 和 手机 形影不离 。 她 还 借 了 儿子 的 iPad 用 过 一 两 次 ， 在 注入 化 疗 药剂 的 时 候 读书 和 听 音 乐 。 她 用 Peapod 在 上 面 预 
定 杂货 店 送 货 ， 以 减轻 一 项 体力 负担 。 


创建 另 一 个 用 户 画像 总 是 有 用 的 。 除 非 用 户 群 体 非常 地 单一 化 〈 比 如 医院 的 护士 或 者 橄榄 球 联盟 的 队员 ) ， 要 么 有 第 二 个 总 
是 好 的 。 那 么 他 应 该 是 什么 样 的 呢 ? 


我 们 让 他 比 susan 年 轻 一 些 。 尽 管 BI 的 病人 群体 倾向 于 年 长 的 人 群 ， 而 医疗 行业 还 没有 迎 来 计算 机 时 代 的 主要 原因 之 一 就 是 
这 些 人 群 在 使 用 电脑 时 存在 困难 。 他 们 并 不 是 伴随 着 电脑 长 大 的 一 代 ， 他 们 在 人 生 的 某 一 阶段 才 接触 电脑 ， 并 对 它 不 那么 信任 。 
直到 这 一 非 人 都 老 去 ， 熟 悉 技 术 的 新 一 代 人 涌 入 ， 医 疗 行业 对 电脑 的 使 用 才 会 获得 大 的 突破 。 


saon 
1H HH 
iB 


另 一 项 主流 人 口 的 变化 在 我 写 下 这 些 文字 的 时 候 刚刚 开始 发 生 。 第 一 代数 字 原 住民 ， 我 的 意思 也 就 是 那些 出 生 于 1985 年 左 
右 ， 生 下 来 数字 技术 就 作为 他 们 生活 一 部 分 的 孩子 们 。 这 一 代 人 中 的 第 一 批 人 如 今 刚 刚 完成 他 们 的 实习 ， 开 始 实践 成 为 医生 。 由 
于 这 一 代 人 的 进入 ， 我 期 望 医疗 行业 很 快 就 将 迎 来 计算 机 时 代 。 


那么 第 二 个 用 户 画像 就 应 该 更 年 轻 些 。 让 这 个 人 是 男性 怎么 样 ? 为 了 再 多 样 性 一 点 ， 亚 洲 人 怎么 样 ? 他 为 什么 要 和 BI 打交道 
Ye? 如 果 你 看 到 统计 数字 ， 就 会 发 现在 今天 慢性 病 开 始 入 侵 越 来 越 年 轻 的 病人 群体 。 随 着 这 些 病 人 的 年 龄 增长 以 及 慢性 病 的 加 
重 ， 他 们 还 会 消耗 更 多 的 医疗 资源 。 那 我 们 就 把 他 设 定 为 一 名 二 型 早期 糖尿 病 患者 ， 来 看 看 这 个 网 站 该 如 何 与 这 样 的 年 轻 病 人 产 
生 关 联 (图 9.12) 。 


图 9.12 Harry， 一 位 身 患 早期 糖尿 病 的 年 轻 男 性 ， 正 在 BI 获取 治疗 


Harry 陈 今年 30 岁 。 他 来 到 波士顿 的 麻 省 理工 学 院 学 习 ， 之 后 就 没有 离开 。 他 在 Kendall 广 告 那 边 工作 ， 供 职 于 一 家 秘密 到 
连 名 字 都 不 能 提 的 创业 公司 。 他 住 在 马萨诸塞 州 的 剑桥 地 区 。 


他 所 在 的 技术 公司 有 一 项 健康 福利 就 是 每 年 一 次 的 完整 体检 ， 你 猜 什 么 情况 ”Harry 的 血液 检查 发 现时 期 糖尿 病症 状 。 天 
啊 ， 糖 尿 病 可 是 影响 终身 的 慢性 疾病 。Harry 真 的 想 要 尽 可 能 摆脱 它 。 因 此 他 加 入 了 一 个 体重 观察 和 锻炼 课程 。 他 每 季度 进行 血 
液 检 查 ， 来 查看 是 否 取得 进展 。 他 和 区 爸 在 年 轻 时 就 患 心脏 病 去 世 了 ， 所 以 Harry 也 会 每 年 做 一 次 心电图 检查 。 


Harry 的 生活 离 不 开 他 的 手机 ， 一 部 iPhone 6s。 如 果 什么 事情 没有 出 现在 他 的 手机 屏幕 里 ， 那 么 他 就 毫 无 兴趣 了 解 。 运 行 
着 Windows 的 台式 电脑 对 他 来 说 是 件 无 聊 的 东西 ， 他 父母 搬家 到 郊区 并 开始 搭乘 火车 的 时 候 在 用 它 。Harry 自 己 所 有 的 活动 预约 
都 在 手机 上 处 理 ， 甚 至 是 他 的 处 方 等 。 如 果 他 需要 医疗 领域 的 什么 东西 (或 其 他 任何 领域 ) ， 他 期 望 能 点 开 一 个 app 就 能 获取 
到 。 


94 第 二 步 : 什么 ( 何 时 、 何 地 、 为 什么 ) 


Susan 和 Harry 想 要 解决 什么 问题 ， 他 们 认为 的 好 方案 又 有 什么 特质 呢 ? 


现代 医学 是 一 件 复杂 的 事情 ， 拥 有 各 种 变量 。 任 何 一 种 主要 疾病 ， 比 如 Susan 得 的 ; 或 是 慢性 病 ， 比 如 Harry 开 始 准备 治疗 
的 ， 都 会 生成 一 大 堆 数 据 。 患 者 们 想 要 拥有 一 些 掌控 权 ， 但 实际 上 它 却 越 来 越 错综复杂 。 如 果 我 们 非得 把 他 们 的 需求 写 在 便利 贴 
上 ， 它 应 该 是 ，“ 跟 踪 我 复杂 余生 中 复杂 的 医疗 情况 的 交集 。” Patientsite 就 在 尝试 让 这 些 变 简单 。 


我 们 将 用 故事 的 形式 来 表达 这 些 思考 ， 以 让 编写 这 些 应 用 代码 的 极 客 们 能 真正 理解 用 户 的 需要 。 下 面 我 们 开始 吧 。 


1. 故 事 1 


Susan 因 为 化 疗 脑子 总 是 记 不 清 她 的 下 一 个 预约 治疗 时 间 。 她 把 事项 写 在 纸 质 的 日 历 上 ， 但 是 回头 又 找 不 到 这 个 日 历 了 。 幸 
运 的 是 ， 还 有 一 部 台式 电脑 在 那里 ， 它 太 大 太 重 所 以 不 会 因为 来 回 移动 而 找 不 到 。 


Susan 打 开 电 脑 ， 点 击 那个 儿子 之 前 给 她 放 在 了 电脑 桌面 上 的 图 标 ， 打 开 了 Patientsite 网 站 。 浏 览 器 记得 她 的 登录 名 和 密 
码 ， 因 此 不 用 她 自己 再 浪费 时 间 输 入 一 遍 (它们 被 写 在 一 张 便利 贴 上 ， 粘 在 显示 器 上 以 防止 浏览 器 哪 天 清除 了 密码 ) 。 


Susan 找 到 预约 那 一 栏 看 到 她 的 一 系列 预约 事项 ， 扫 了 一 眼 它们 都 在 何 时 何 地 。 让 我 们 看 看 ， 最 近 的 一 个 是 在 星期 六 。 这 就 
是 想 要 在 化 疗 期 间 继续 工作 的 问题 : 她 的 周末 被 吞噬 了 。 她 的 红 袜 队 比赛 时 间 表 显示 周末 两 天 都 有 比赛 ， 所 以 她 希望 不 用 去 BI 的 
主 医 院 。 吧 ， 她 这 次 预约 是 在 郊区 的 办 公 室 ， 时 间 是 星期 六 的 早晨 。 太 棒 了 ! 好 吧 ， 某 种 程度 上 ， 还 是 一 个 化 疗 的 预约 ， 至 少 不 
用 再 加 上 比赛 日 的 大 堵车 。 


她 把 这 个 写 在 便利 贴 上 (写字 板 被 固定 在 显示 器 旁边 ， 笔 杆 连 着 一 根 线 防 止 丢 失 ) ， 贴 在 手背 上 ， 以 提醒 待 会 儿 问 问 丈 夫 或 
是 儿子 谁 能 到 时 候 捕 她 一 程 。 她 希望 和 其 他 更 简单 的 办 法 ， 但 是 没有 劲 去 找 了 。 


2. 故 事 2 


Susan 正 在 进行 高 强度 的 化 疗 以 对 抗 她 的 二 级 乳腺 癌 。 这 意味 着 她 每 次 化 疗 使 用 和 平时 一 样 的 剂量 ， 却 比 之 前 使 用 得 更 频 
繁 。 这 对 存活 率 的 增加 虽然 不 大 但 确 是 明确 的 。 而 且 她 还 觉得 这 些 化 疗 的 烂 事情 可 以 尽早 结束 。 


因为 两 次 化 疗 之 间 留 给 她 恢复 的 时 间 变 短 了 ， 医 生 给 Susan 开 了 药 帮 助 加 速 血小板 的 生成 。 她 的 医生 需要 密切 关注 这 些 状 
况 ， 一 方面 用 来 计划 她 的 化 疗 ， 一 方面 确保 她 没有 因为 其 他 原因 得 病 。 如 果 她 现在 不 得 不 重新 住院 治疗 ， 这 些 医疗 活动 就 会 3| 起 
保险 公司 对 她 进行 财务 惩罚 。 所 以 他 们 让 她 在 两 周 的 化 疗 间隔 期 间 来 实验 室 做 两 次 血液 检查 。 


Susan 想 要 时 刻 留 意 她 的 血液 检查 结果 以 了 解 她 现在 的 身体 情况 。 实 际 上 ， 她 有 些 沉迷 于 此 。 可 能 是 她 想 要 拥有 一 些 控制 权 
吧 ， 或 者 至 少 有 一 种 对 于 治疗 进程 和 病情 获得 控制 的 假象 。 每 次 做 完 血液 检查 ， 她 就 每 小 时 到 网 站 上 刷新 一 下 看 看 结果 有 没有 发 
出 来 。 她 等 不 及 看 邮件 提醒 ， 因 为 每 次 结果 发 布 数 小 时 后 邮件 才 会 发 送 ， 有 的 时 候 根本 就 没有 发 送 。 


她 吃 完 晚餐 (没什么 胃口 ) 坐 下 来 准备 看 看 电视 。 在 打开 电视 前 ， 她 想 查 查 下 午 的 血液 检查 结果 到 了 没有 。 那 个 iPad 哪 去 
T? 噢 ， 好 吧 ， 就 在 沙发 颖 里 面 。 还 有 电 吗 ?” 够 用 了 。 她 打开 Safari 浏 览 器 ， 进 入 Patientsite 网 站 ， 用 保存 的 账号 密码 登录 进 
去 。 看 到 她 最 新 的 血液 结果 了 。 怎 么 样 呢 7 红色 意味 着 数值 超标 了 。 嗯 ， 上 次 化 疗 周期 的 数值 是 多 少 来 着 ? 她 看 了 看 。 实 际 上 今 
天 的 数值 还 OK， 比 上 次 的 只 高 出 了 一 两 个 点 。 她 放下 iPad， 希 望 这 糟糕 的 境遇 快 点 结束 。 


想起 这 场 疾病 就 不 可 避免 地 想到 她 生命 的 短暂 。 她 决定 不 看 红 袜 队 的 电视 直播 了 ， 尤 其 是 今年 他 们 的 比赛 打 得 还 很 自 。 泡 个 
热 水 澡 ， 喝 上 一 杯 ， 再 读 几 页 好 书 听 起 来 是 个 好 主意 。 她 放下 iPad， 拿 出 玻璃 杯 ， 走 上 楼 去 。 


3. 故 事 3 


Harry 在 体检 时 被 查 出 身 患 早期 糖尿 病 。 他 的 医生 对 这 个 一 点 儿 也 不 惊讶 。 早 期 糖尿 病 在 年 轻 成 年 人 群 中 发 生得 越 来 越 多 
了 。 


如 果 所 有 这 些 年 轻 的 早期 糖尿 病 患者 都 逐渐 转化 为 完全 的 糖尿 病人 ， 引 起 的 医疗 需求 会 导致 整个 文明 被 拖 垮 。 为 了 尝试 主动 
去 控制 早期 糖尿 病 以 阻止 (或 者 至 少 减缓 ) 这 个 转化 过 程 ，BI 正 在 进行 一 项 使 用 低 成 本 健康 教练 的 研究 。Harry 参 加 了 这 项 研究 


并 且 被 随机 选中 进行 高 强度 的 干预 训练 。 


为 了 管理 他 的 治疗 过 程 ， 以 及 搞 清 楚 哪些 有 用 哪些 没 用 ，BI 需 要 持续 地 从 Harry 这 里 采集 数据 。 他 们 采集 数据 时 尽量 不 需要 
Harry 本 人 做 很 多 额外 的 工作 ， 理 想 情况 时 一 点 儿 都 没有 ， 次 之 就 是 那些 他 本 来 也 会 做 的 事情 。 


他 们 给 了 Harry 一 台 接 入 了 互联 网 的 浴室 体重 秤 ， 让 他 每 次 洗 完 澡 出 来 都 站 在 上 面 称 一 下 。 这 会 将 他 的 体重 数据 传 回 到 BI 的 
数据 库 。 而 他 的 锻炼 情况 ， 从 每 天 的 日 常 活动 到 健身 房 里 的 专门 训练 ， 都 通过 iWatch 自 动 地 收集 。 对 Harry 来 说 最 难 的 一 部 分 是 
用 类 似 SparkPeople 这 样 的 手机 应 用 录入 每 天 的 饮食 情况 。Harry 倒 是 不 大 在 意 这 个 ， 反 正 他 随时 随地 都 和 手机 在 一 起 ， 坐 下 吃 
饭 的 时 候 手 机 也 拿 着 它 。 这 还 给 了 他 不 经 意 间 炫 炊 iPhone 6s 的 机 会 ， 留 下 别人 艳羡 的 目光 。 


每 一 周 ，Harry 都 要 和 他 的 健康 教练 进行 一 次 15 分 钟 的 视频 沟通 (这 明显 区 别 于 过 去 那 种 频率 更 低 ， 每 次 时 间 更 久 的 安排 ， 
这 也 是 本 次 研究 的 一 项 主要 创新 ) 。 除 非 有 人 拿 枪 指 着 他 的 头 ，Harry 从 来 不 会 去 碰 电 脑 浏 览 器 。 所 以 这 次 的 视频 通话 是 在 一 款 
定制 开发 的 手机 app 上 进行 的 。 教 练 会 去 回顾 他 上 一 周 内 的 饮食 情况 ， 还 有 运动 量 ， 她 据 此 给 出 改进 建议 。 这 样 进行 一 年 后 ， 他 
们 会 比较 他 的 病情 进展 和 其 他 病人 有 何 区 别 ， 也 许可 以 帮助 他 获得 更 长 久 的 健康 。 


95 第 三 步 : 怎么 做 


我 们 看 到 Patientsite 目 前 最 大 的 问题 是 用 户 很 难 找到 和 阅读 他 们 的 诊疗 信息 。 没 有 明显 的 切入 点 ， 组 织 得 很 奇怪 ， 找 到 了 
也 发 现 很 难 阅读 。 预 约 部 分 还 不 错 ， 但 还 有 改进 空间 。 


我 们 需要 重新 设计 首页 ， 让 它 做 到 一 个 首页 应 该 达成 的 ， 直 截 了 当地 给 出 重要 的 信息 ， 提 供 逻 辑 清晰 的 导航 结构 以 访问 其 他 
信息 。 我 坐 在 Balsamiq 前 开始 动工 了 。 


因为 对 用 户 来 说 最 重要 的 就 是 诊断 信息 和 预约 信息 ， 我 决定 让 他 们 直接 出 现在 首页 。 我 做 的 第 一 版 原型 图 见 图 9.13。 中 间 的 
一 列 包括 了 当前 登录 用 户 的 诊疗 信息 。 每 一 项 医疗 活动 独立 分 开 ， 用 时 间 倒 序 排列 。 每 个 Facebook 或 者 Email 程序 的 用 户 对 这 
个 时 间 线 布局 应 该 都 很 熟悉 。 因 为 概念 上 来 讲 ， 这 个 是 患者 和 Bl 最 初 关系 的 一 种 延伸 ， 所 以 我 们 决定 把 中 间 一 栏 这 个 最 重要 的 位 
置 留 给 它 。 


每 一 项 活动 显示 了 简单 的 摘要 以 供用 户 参 考 是 不 是 要 打开 来 查看 更 多 信息 。 在 图 中 ， 我 们 看 到 摘要 包括 病人 最 近 完 成 的 血液 
检查 ， 几 天 前 的 化 疗 ， 化 疗 前 的 一 次 血液 检查 ， 还 有 更 早 前 针对 恶心 症状 和 主治 医生 进行 的 电话 问 诊 。 每 一 项 活动 都 有 一 个 链接 
可 以 查看 更 多 细节 ， 我 们 会 在 后 面 的 例子 中 展示 。 这 和 一 个 邮件 客户 端的 布局 概念 非常 类 似 。 


我 把 预约 列表 框 移 到 了 右上 角 ， 因 为 它 的 条 目 会 比较 少 。 在 任何 时 候 ， 用 户 都 只 会 有 2 ~ 3 条 ， 最 多 4 条 尚未 进行 的 活动 预 
约 ， 过 期 的 预约 会 自动 消失 ， 而 诊疗 活动 的 列表 会 越 来 越 长 。 
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如 果 屏 幕 可 视 区 域 变 窄 ， 不 管 是 低 分 辨 率 显 示 屏 的 电脑 ， 或 是 竖 直 拿 着 的 iPad， 网 站 都 会 自动 调整 为 单列 布局 ， 预 约 列表 
显示 在 最 顶部 ， 剩 下 的 跟 在 下 面 (图 中 未 显示 ) 。 如 果 屏 幕 更 小 ， 比 如 手机 ， 我 们 或 许可 以 用 上 标签 切换 的 布局 (也 没有 在 图 中 


显示 ) o 


这 是 我 现在 展现 诊疗 数据 的 方式 : 每 一 项 活动 只 在 一 小 块 区 域 里 显示 基本 信息 一 一 谁 ， 什 么 时 间 ， 在 什么 地 方 ， 做 了 什么 
事情 。 如 果 用 户 点 击 了 碍 看 详情 那个 箭头 ， 它 就 会 展开 ， 显 示 活 动 的 细节 ， 如 图 9.14 所 示 ， 一 切 详情 在 这 里 都 有 了 。 而 对 于 处 
方 ， 以 及 X 光 或 其 他 仪器 检查 结果 ， 将 会 以 链接 的 形式 呈现 。 


当 Susan 在 中 间 的 列表 中 查找 最 近 一 次 的 检查 结果 时 ， 她 点 击 了 查看 详情 箭头 来 展开 它 ， 下 面 有 一 个 链接 指向 她 想 看 的 检查 
结果 。 当 她 点 击 链接 后 ， 出 现 一 个 浮动 的 气泡 层 。 如 果 她 还 想 要 进一步 的 细节 ， 或 者 对 结果 的 解释 ， 这 里 还 有 一 个 链接 。 但 随 着 
治疗 的 进行 ，Susan 已 经 知道 它们 是 什么 意思 了 (图 9.15) 。 


Dr McPhillips, Lexington, Blood Work, 10/3/2015 i 
b Details 

Dr Kwon, Shapiro Center, Infusion, 10/1/2015 

p Details 


Dr Smith, Phone call, 9/24/2015 


w Details 

Patient called stating that she had was vomiting after previous day's 
chemotherapy infusion. Reporting nausea, headache, no fever, normal 
bowel movements. She vomited once after drinking green tea. She 
has a prescription for scopolamine patch which she has applied 
(typically uses it for motion sickness). Advised continued sips of 
fluids, clear liquids, prescription for Zofran sent to pharmacy to use if 
needed. Acetaminophen if needed for headache. Advance diet as 


tolerated. Followup if unable to tolerate fluids. 
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Results 


Dr. McPhillips, Lexington, Blood Work, 10/3/2015 
p Details 


Dr. Kwon, Shapiro Center, Chemotherapy Infusion, 10/1/2015 


j Details 


rm : White Blood Count: 68 
Dr. McPhillips, Lexington, Blood 
Red Blood Count: 5.3 
w Details 
Hemoglobin: 12.8 
Lobs: Complete Blood Count 
Hematocrit: 394.3 


Dr. Smith, Phone call, Nausea q Details 


b Details 
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把 视线 转向 预约 列表 部 分 ， 我 们 首先 看 到 即将 发 生 的 ， 向 下 滚动 看 到 之 后 的 。 每 个 预约 卡片 包含 了 用 户 需要 了 解 的 事项 
一 一 何 时 、 何 地 、 与 谁 会 面 。 如 果 一 名 用 户 去 过 这 个 地 方 ， 就 像 Susan 这 样 ， 她 知道 这 一 点 就 够 了 ， 根 本 无 须 点 击 详情 链接 。 如 
果 是 初次 使 用 ， 那 么 点 击 详情 链接 就 会 展开 显示 剩 下 的 信息 (图 9.16) 。 


Appomtments 

Mutuo —— mL -—A—ÀÀ" € 
Dr. McPhillips, BIDMC Lexington Lab, Wed | 
10/07/2015 8:00 AM - 4:00 PM, Blood Work 


b Details 


Dr. Kwon, Shapiro Ctr 2nd floor, BIDMC East | 
Campus, Thurs 10/15/2015 2:30 PM Infusion | 
SPECIAL: No Food or Drink After 8:00 AM. 
Cannot drive home. 


w Details 


(617) 667-3430 


No food or drink after 8:00 AM 
Instructions: [Connot drive home. 
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注意 我 没有 给 首页 的 右 下 角 ， 预 约 列表 的 底下 放置 任何 内 容 。 把 它 留 给 后 续 的 开发 来 用 吧 。 


9.6 第 四 步 : 测试 一 下 


和 往常 一 样 ， 我 们 并 不 指望 第 一 版 原型 就 是 最 终 版 ， 或 是 多 么 的 出 色 。 它 就 像 是 做 出 一 个 稻草 人 ， 让 我 们 可 以 开始 去 戳 戳 
它 。 我 把 这 个 原型 拿 给 几 个 用 户 和 潜在 用 户 看 。 我 还 抄 了 个 近 道 : 一 名 叫 Aimee 的 之 前 的 学 生 在 为 一 个 医疗 机 构 做 技术 支持 ， 帮 
助 用 户 使 用 一 款 来 自 其 他 供应 商 的 类 似 Ps 这 样 的 系统 。 她 知道 很 多 这 样 的 产品 ， 以 及 哪些 能 工作 ， 哪 些 只 能 带 来 麻烦 。 我 还 尝 
试 了 其 他 符合 人 口 统计 学 的 用 户 : 中 年 受过 大 学 教育 的 白人 女性 ， 有 些 是 癌症 病人 ， 有 些 不 是 。 我 还 让 学 生 们 和 助教 来 了 次 角色 
扮演 练习 ， 让 他 们 做 出 角色 该 有 的 行为 。 作 为 总 结 ， 我 和 Susan 这 个 人 物 画像 的 原型 ， 一 位 已 经 过 世 的 女士 的 丈夫 进行 了 一 次 长 


uk 
R o 


每 个 用 户 都 喜欢 诊疗 信息 直接 显示 在 首页 这 一 点 。 有 几 个 之 前 用 过 Patientsite 的 老 用 户 非常 高 兴 再 也 不 用 去 那么 深 的 层级 
里 找 信息 。 他 们 喜欢 那个 基于 时 间 轴 的 设 定 。 他 们 对 预约 列表 针对 不 同 用 户 类 型 做 出 的 仔细 的 设计 考量 表达 了 喜爱 。 对 于 有 经 验 
的 用 户 ， 他 只 需要 知道 日 期 时 间 和 地 点 提示 ; 而 对 于 新 手 ， 他 需要 点 击 获 得 导航 和 停车 信息 。 


之 后 ， 当 然 ， 在 他 们 说 了 喜欢 这 里 喜欢 那里 之 后 ， 那 句 “ 可 是 .…..” 来 了 。 这 很 好 ， 就 像 我 在 第 3 章 中 说 过 的 ， 你 需要 明白 
这 是 整个 环节 中 必要 而 且 渴望 得 到 的 部 分 。 有 时 候 很 难 对 事 不 对 人 ， 但 是 用 户 真 的 不 是 在 对 我 们 个 人 做 出 攻击 ， 他 们 是 在 发 展 和 
提升 我 们 的 想法 ， 有 时 候 还 会 带 来 更 棒 的 。 我 们 必须 试 着 努力 地 去 讲 : “ 咽 ， 对 ， 谢 谢 ， 这 一 点 非常 有 趣 ， 再 多 讲 讲 。 怎 么 样 你 
会 党 得 比较 好 呢 ? ”而 不 是 “不 ， 傻 蛋 ， 它 就 在 那里 呢 ， 你 看 哪儿 呢 ?“ 


我 的 测试 用 户 们 第 一 件 想 要 的 就 是 在 事件 流 中 显示 更 多 的 信息 ， 而 不 必 再 点 击 一 次 。 例 如 ， 为 什么 非 要 他 们 点 击 “ 处 方 ” 链 
接 (图 9.14) 才能 看 到 治疗 药物 和 剂量 分 别 是 什么 ”他 们 在 查看 治疗 方案 ， 而 处 方 也 是 它 的 一 部 分 才 对 ， 为 什么 不 至 少 显示 一 些 
数据 摘要 呢 ? 如果 需要 的 话 你 可 以 用 链接 来 展示 完整 内 容 。 我 在 图 9.17 中 探索 了 这 些 。 把 这 个 新 的 选择 给 他 们 看 后 ， 都 表示 这 个 
更 好 一 些 。 


Dr Smith, Phone call, 9/24/2015 


w Details 


Patient called stating that she had was vomiting after previous day's 
chemotherapy infusion. Reporting nausea, headache, no fever, normal 
bowel movements. She vomited once after drinking green tea. She 
has a prescription for scopolamine patch which she has applied 
(typically uses it for motion sickness). Advised continued sips of 
fluids, clear liquids, prescription for Zofran sent to pharmacy to use if 
needed. Acetaminophen if needed for headache. Advance diet as 
tolerated. Followup if unable to tolerate fluids 


Prescription: Zofran 4mg , 2 tablets every 12 hours as needed More 


A917 处方 细节 自动 显示 出 来 


对 于 Susan 这 样 重复 进行 检查 的 病人 来 说 ， 会 想 要 将 每 次 的 结果 和 之 前 的 作对 比 。 这 次 比 上 一 次 高 了 还 是 低 了 ? 情况 允许 下 
周 做 化 疗 吗 ? 白细胞 数量 足够 支撑 她 去 学 校 上 课 吗 ? 


和 往常 一 样 ， 任 何 比较 工作 都 应 该 容易 使 用 并 且 需 要 用 户 做 的 工作 越 少 越 好 。Susan 并 不 需要 也 不 想 要 选择 随意 的 间隔 来 做 
比较 。 因 此 我 做 了 一 个 自动 图 形 显示 的 原型 图 。 这 样 她 打开 事件 卡片 ， 看 到 测试 结果 后 ， 直 接点 击 它 ， 一 个 图 形 窗口 就 会 显示 出 
该 项 指标 的 历史 折线 图 (图 9.18) 。 它 自动 按照 水 平 或 垂直 布局 合理 缩放 ， 测 试用 户 对 这 个 也 很 喜爱 。 
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Dr. McPhillips, Lexington, Blood 
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A918 ”选中 的 数值 的 自动 绘制 的 图 形 


看 看 预约 这 里 ， 每 个 用 户 都 提 到 的 一 个 需求 就 是 能 够 将 预约 信息 添加 到 他 们 的 在 线 日 程 表 里 面 以 备 之 后 在 手机 上 查看 。 这 在 
PatientSite 的 开发 者 们 启动 项 目 时 是 没有 考虑 过 的 。 第 一 部 iPhone 直到 2007 年 才 出 现 ， 差 不 多 是 PatientSite 目 前 生命 一 半 的 时 
间 点 ， 而 在 这 之 后 的 两 三 年 智能 手机 才 开 始 变 得 无 处 不 在 。 但 是 波士顿 可 是 世界 科技 重镇 ， 日 历 的 同步 是 可 能 办 到 的 。 在 我 搞 清 
楚 如 何 实现 之 后 ， 我 会 临时 放 一 个 “同步 到 日 历 ” 的 按钮 在 打印 按钮 旁边 (并 没有 在 图 中 显示 ) . 


有 时 用 户 通 过 PatientSite 来 预约 ， 有 时 则 通过 其 他 渠道 。 比 如 ，Susan 在 完成 一 次 会 面 后， 医生 经 常会 说 类 似 “ 预 约 四 周 内 
的 一 个 时 间 再 过 来 ”这 样 的 话 。Susan 经 常 在 离开 医院 前 就 在 前 台 把 预约 搞定 了 ， 趁 还 记得 这 件 事 ， 并 且 还 有 很 多 时 间 点 供 选 
择 。 之 后 这 些 预 约 条 目 会 魔术 般 地 出 现在 PatientSite 网 站 上 ， 正 如 期 望 的 那样 。 Susan 也 期 望 它们 魔术 般 地 自动 出 现在 她 个 人 的 
在 线 日 程 表 中 。 


在 和 其 他 用 户 沟通 后 ， 我 发 现 了 对 于 提醒 的 不 同 需 求 。 站 在 BI 的 商业 立场 上 ， 降 低 爽 约 率 至 关 重要 。 医 院 已 经 启用 了 多 个 汇 
道 的 提醒 服务 ， 比 如 纸 质 信件 、 电 话语 音 留 言 (还 有 一 个 笨重 的 电子 邮件 系统 ， 我 们 在 之 后 的 安全 与 隐私 环节 讨论 ) ， 这 也 很 容 
易 扩展 到 短信 通知 。 如 果 可 以 将 预约 加 入 到 在 线 日 程 表 ， 哪 个 平台 应 该 得 到 支持 呢 ? 微软 Outlook、Google+ 还 是 苹果 的 
iCalendar 呢 ? 这 是 个 好 问题 。 


在 我 们 为 主要 需求 ， 也 就 是 信息 架构 的 重新 设计 工作 时 ， 我 们 被 其 他 需求 牵 绊 住 ， 日 历 的 同步 还 有 提醒 ， 这 些 在 一 开始 并 不 
明晰 ， 这 并 不 罕见 。 就 是 这 样 的 低 保 真 原 型 引导 我 们 发 现 的 。 我 们 没有 时 间 来 给 当前 的 开发 周期 中 加 入 日 历 和 提醒 相关 的 特性 ， 
就 像 我 没有 时 间 在 本 章 中 加 入 这 些 内 容 一 样 。 它 们 可 以 作为 独立 的 故事 来 设计 开发 。 但 是 我 们 发 现 得 越 早 ， 就 越 有 可 能 尽快 在 项 
目 中 加 入 它们 。 我 们 会 给 它 留 下 笔记 ， 在 下 次 迭代 中 纳入 。 


最 后 ， 一 位 患者 提 到 对 于 诊疗 事件 列表 ， 我 们 也 许 想 要 支持 除了 时 间 之 外 的 其 他 排序 方式 。 比 如 ， 我 们 想 要 查看 所 有 的 外 科 
手术 、X 光 ,或 是 和 史密斯 医生 会 面 的 场景 。 这 该 怎么 做 到 呢 ? 


Email 工 具 通 常会 提供 这 样 的 筛选 信息 的 特性 一 一 通过 日 期 或 友 件 人 ， 有 时 候 是 标题 或 者 是 否 包含 附件 ， 也 许 还 有 其 他 的 。 
医疗 信息 稍 显 复杂 。 我 们 可 以 拥有 一 个 巨大 的 搜索 页 面 ， 包 含 各 种 高 阶 选项 (医生 = “史密斯 ”+ 事件 类 型 = “X 光 ”+ 身体 部 
位 =“ 左 脚 ” 等 ) 。 用 户 不 得 不 进行 大 量 思考 来 完成 这 项 简单 的 事情 。 


似乎 最 简单 的 搜索 才 是 最 佳 方案 。 再 次 ，Email 客 户 端 允许 我 们 搜索 一 “给 我 找到 所 有 包含 “拼车 ”的 邮件 ”。 我 们 可 以 
简单 地 在 PatientSite 上 实现 这 个 : “给 我 找到 所 有 包含 WE ”或 “青霉素 ”的 事件 。” 想 要 找 史 密斯 医生 写 的 东西 ? 输 
入 “史密斯 ”。 想 要 史密斯 医生 和 X 光 ? 输入 “X 光 史密斯 ”或 是 “史密斯 X 光 ”都 行 。 它 的 概念 就 像 是 Google 搜 索 。 我 们 可 以 
加 入 一 个 简单 的 搜索 框 ， 如 图 9.19 所 示 。 就 在 标题 栏 的 右上 角 ， 以 提醒 检查 结果 是 我 们 的 搜索 范围 。 这 个 和 微软 Outlook 的 设 定 


很 像 。 这 个 设计 是 否 成 功 决定 于 用 户 是 否 经 常用 到 它 。 


如 果 能 把 这 个 搜索 功能 做 得 和 Google 一 样 好 就 太 棒 了 。 回 想 一 下 本 书 中 讨论 过 的 Google 的 自动 推荐 和 自动 获取 内 容 的 特 
性 ， 想 象 一 下 我 们 针对 诊疗 事件 的 搜索 框 也 能 做 到 。 假 设 一 个 用 户 想 要 查看 她 所 有 的 X 光 检查 结果 。 她 从 输入 一 个 “X” 开 始 。 
搜索 框 ， 就 像 Google 一 样 ， 会 根据 大 部 分 用 户 输入 X 后 打 的 词 ， 也 只 可 能 是 “ 光 ”， 给 出 建议 。 而 在 它 做 这 一 步 的 同时 ， 它 已 
经 预 加 载 那 些 提 到 了 X 光 的 诊疗 记录 了 。 这 绝对 是 个 杀手 级 特性 。 唯 一 的 问题 是 BI 的 开发 者 们 能 不 能 实现 它 ， 在 控制 好 成 本 的 前 
提 下 。 也 许 ， 作 为 一 项 非 亿 利 项 目 ， 他 们 可 以 从 Google 那 里 获得 赞助 ， 为 他 们 提供 代码 或 其 他 什么 东西 。 
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A919 右上 角 的 搜索 框 
快速 猜测 : 健康 教练 手机 app 


我 们 想 要 开始 探索 一 下 未 来 的 在 线 健康 服务 ， 所 以 我 们 来 看 看 Harry 的 情况 。 这 就 是 他，30 岁 的 早期 糖尿 病人 。 对 他 来 说 最 
好 现在 就 开始 改变 生活 方式 和 习惯 ,但 真正 做 到 这 一 点 对 每 个 人 来 说 都 很 难 。 度 过 刚刚 确诊 后 的 焦虑 期 后 ，Harry 感 觉 还 不 错 。 


未 来 的 各 种 问题 还 是 抽象 遥远 的 。 他 发 的 会 好 好 坚持 ， 但 是 吃 不 喜 欢 的 东西 以 及 健身 (他 也 不 喜欢 ) 都 是 很 难 坚持 的 养生 方式 。 
我 们 该 怎么 帮助 他 呢 ? 


我 们 可 以 给 他 的 手机 上 安装 一 个 app。 他 的 健康 教练 可 以 通过 这 个 应 用 和 他 交流 ， 理 想 的 话 会 帮 他 走 上 一 条 正确 的 路 径 
图 9.20。 


当 我 把 这 个 原型 图 拿 给 和 Harry 年 龄 和 风格 相仿 的 学 生 们 看 时 ， 遇 到 了 两 极 分 化 的 评论 。 一 半 的 学 生 沉 得 通过 和 健康 教练 进 
行 视频 聊天 会 产生 最 好 的 效果 。 当 我 们 和 一 个 真人 直接 沟通 的 时 候 ， 患 者 就 会 想 要 试 着 迎合 那个 人 ， 或 者 至 少 不 去 让 她 失望 。 相 


而 另 一 边 ， 有 一 些 ， 但 不 是 全 部 ， 这 些 年 轻 学 生 们 觉得 在 沟通 时 使 用 文字 消息 是 更 好 的 。 如 果 你 非得 安排 一 次 会 面 ， 而 需要 
人 们 都 在 那个 时 间 有 空 ， 这 就 比较 环 手 了 。 但 如 果 教 练 只 是 发 送 一 条 文字 消息 (Harry， 你 的 GPS 显示 你 正在 一 家 甜 甜 图 店 里 ! 


你 最 好 告诉 我 这 是 陪 朋友 的 ) ， 他 们 不 必 非 得 在 同一 时 间 有 空 。 这 一 句 测试 者 说 ， 这 种 方式 更 容易 得 到 回应 。 图 9.21 显 示 了 这 种 
理念 。 


图 9.20 ”健身 教练 和 Harry 之 间 的 视频 通话 。 需 要 更 多 的 研究 


Coach. You gained two pounds last week 
Teil me about that. 


Harry: Too many migas w donuts 


Coach: Try to remember to bring carrot 
sticks 


Harry: How about carrot cake donuts? 


图 9.21 教练 发 给 Harry 的 文字 消息 


我 们 同意 这 里 还 需要 更 多 研究 。 这 就 正 是 BI 在 做 的 事情 。 我 能 自信 得 把 这 个 想法 交 到 他 们 的 手中 。 也 许 让 他 设 定好 目标 ? 也 
许 为 他 显示 出 完成 度 ， 或 是 奖励 ? 在 这 项 研究 里 我 们 或 许 会 获得 突破 性 进展 ， 而 引 来 多 项 研究 论文 。 


9.7 第 五 步 : 远程 监测 方案 


比 起 前 一 章 中 的 铁路 案例 ，Patientsite 拥 有 更 多 的 变量 。 因 此 了 解 用 户 实际 上 在 做 什么 对 于 优化 我 们 的 体验 至 天 重要 。 


通过 页 面 结尾 的 扩展 名 (aspx) ， 我 们 可 以 推测 PS 是 使 用 微软 的 .net 写 的 ， 因 此 也 托管 在 运行 着 微软 I1S 的 服务 器 上 。 那 
么 ,我 们 的 第 一 行 监测 代码 ， 就 来 查看 一 下 这 个 程序 的 页 面 log 吧 。 它 会 告诉 我 们 每 个 页 面 的 访问 频率 。 


仅 从 这 一 点 简单 的 数据 中 ， 我 们 已 经 获知 了 很 多 。 哪 一 个 页 面 是 最 常 被 访问 的 ? 在 打开 后 ， 有 多 少 次 完成 了 提交 ， 多 少 次 被 
取消 并 关闭 了 ? 举 个 例子 ， 转 诊 页 面 被 打开 了 100 次 ， 但 是 完成 提交 的 只 有 10 次 ， 或 许 用 户 们 并 没有 从 这 个 页 面 获得 价值 。 或 许 
是 看 到 它 时 感到 困惑 。 他 们 使 用 PatientSite 做 预约 的 频率 是 多 少 ? 或 者 用 户 们 可 以 在 其 他 渠道 比如 药房 的 电话 上 就 能 轻易 完成 
的 操作 ， 比 如 续 处 方 呢 ? 


因为 用 户 只 有 在 登录 后 才能 使 用 本 网 站 完成 任何 事情 ， 所 以 我 们 知道 是 谁 在 使 用 该 系统 ， 什 么 时 间 ， 做 了 什么 操作 。 那 么 给 
用 户 的 档案 绘制 一 个 图 表 就 变 得 很 有 趣 : 最 顶部 的 10% 的 用 户 占 据 了 登录 总 次 数 的 一 半 ， 点 击 总 次 数 的 80%， 或 是 其 他 什么 。 而 
底部 的 50% 用 户 只 产生 了 10% 的 使 用 量 。 也 许 33% 的 用 户 们 创建 了 账号 之 后 就 再 也 没 碰 过 它 。 如 果 维 持 他 们 的 兴趣 呢 (更 好 的 用 
户 体验 ) ? 或 许 我 们 应 该 把 用 户 划 分 为 三 个 群 组 一 一 重度 用 户 、 一 般 用 户 、 轻 度 用 户 ， 然 后 对 应 地 监控 他 们 的 行为 模式 。 我 们 
也 需要 了 解 患者 们 每 次 在 网 站 上 会 花 多 长 时 间 。 


现在 我 们 提升 了 网 站 的 可 用 性 ， 我 们 来 度量 一 下 它 的 每 个 组 件 工作 的 情况 。 例 如 ， 典 型 的 用 户 会 将 时 间 轴 滚动 到 什么 位 置 ? 
用 户 滚动 到 一 个 月 ”六 个 月 ”更 久 前 的 频率 是 ”答案 很 可 能 是 : 有 那么 一 次 、 几 乎 没有 和 从 来 不 。 将 一 项 预约 展开 查看 细节 的 频 
率 呢 ? 


在 通勤 铁路 的 例子 中 ， 我 们 避免 太 过 密切 地 收集 信息 。 用 户 和 铁路 公司 之 间 的 关系 越 松散 越 好 ， 我 们 不 想 让 应 用 走 得 太 近 。 
(“什么 ? 周一 去 一 个 和 平时 不 同 的 车 站 ? 你 一 定 是 去 密会 谁 了 吧 。”) 用 户 并 不 是 那么 信任 铁路 公司 ， 他 们 不 想 ， 也 不 应 该 被 
要 求 这 么 做 。 


但 是 用 户 和 医疗 服务 提供 者 之 间 就 是 很 紧密 的 。 她 会 期 待 Bl 来 检查 并 记录 她 的 医疗 数据 ， 以 提供 最 好 的 治疗 方案 。 视 力 值 ? 
2AE, WE? 你 猿 。 上 次 月 经 是 什么 时 候 ? 如 果 有 关系 的 话 ， 没 问题 。 如 果 没有 做 哪 项 必要 的 检查 ， 如 果 她 因为 缺少 某 些 需 
获知 的 信息 而 受到 了 伤害 ， 她 反而 会 感到 愤 仍 。 


像 Bl 这 样 的 研究 机 构 正 在 寻求 切 分 数据 的 新 方式 。 而 PatientSite 给 他 们 提供 了 难以 置信 的 大 量 数据 来 挖掘 。 从 已 有 现成 数 
据 中 筛选 来 学 习 比 说 服 真实 用 户 参 加 临床 测试 要 快 得 多 。 而 且 数 据 挖 掘 也 更 容易 获得 道德 标准 委员 会 的 批准 ， 因 为 它 不 会 改变 任 
何 病人 的 诊疗 方案 ; 它 只 是 查看 过 往 病 人 的 诊疗 记录 并 比较 不 同 的 结果 。 


我 们 可 以 期 待 用 Patientsite 的 数据 看 到 各 种 各 样 的 研究 成 果 出 现 。 比 如 ， 哪 种 类 型 的 药物 会 常 被 重复 使 用 ” 它 因 患者 的 主 
要 诊断 结果 而 不 同 吗 ? 它 会 跟 示 来 的 药物 成 冶 问 题 有 关 吗 ? 哪些 预约 最 容易 被 变更 时 间 等 。 数 据 就 在 那里 。 有 人 会 对 它 善 加 利 
用 ， 这 就 是 他 们 要 做 的 。 或 许 他 们 会 研究 出 男 一 项 和 “行走 麻醉 ”一 样 重要 的 成 果 呢 。 


9.8 第 六 步 : 安全 和 隐私 规划 


医疗 数据 ， 就 像 这 个 网 站 掌握 的 ， 可 能 是 你 会 遇 到 的 保密 级 别 最 高 的 内 容 了 。 从 其 他 行业 转 过 来 的 极 客 们 可 能 没有 了 解 到 这 
一 点 。 他 们 会 好 奇 ，“ 嘿 ， 如 果 有 人 发 现 我 的 大 拇指 上 有 一 颗 疙 ， 那 有 什么 大 不 了 的 呢 ? ”。 但 是 ， 举 个 例子 ， 没 人 想 要 他 们 的 
配偶 知道 他 们 从 拉 斯 维 加 斯 回来 之 后 得 了 梅毒 。 没 有 很 好 的 方式 区 分 哪些 部 分 是 需要 保密 的 ， 那 你 就 得 一 视 同 仁 。 这 不 是 新 问题 
Jf: 原始 的 希 波 克拉 底 宣言 ， 已 经 有 2500 年 的 历史 ， 就 包含 了 保密 方面 的 内 容 。 所 以 ， 我 们 必须 让 我 们 的 程序 解决 这 些 问 题 。 


法 律 了 解 保 密 方面 的 需求 ， 让 医疗 数据 处 于 一 些 最 严格 的 ， 甚 至 说 严 苟 的 条 款 保护 之 下 。 最 主要 的 一 项 法 律 被 称 为 HIPPA.。 
它 于 1996 年 通过 ， 早 于 今天 技术 世界 中 几乎 一 切 的 事物 。 在 HIPPA 对 于 锁定 内 容 方 面 投入 大 量 注意 力 的 同时 ， 它 对 于 你 因为 不 
能 获得 所 需 信息 而 产生 的 机 会 成 本 则 很 少 关注 ， 还 有 因此 给 用 户 带 来 的 麻烦 预算 以 及 不 可 避免 的 变通 方法 。 回 去 读 读 第 6 章 ， 你 
就 会 理解 这 些 制定 规章 的 人 并 不 懂得 这 样 的 思考 方式 。 


那么 ，PatientSite 在 安全 和 隐私 方面 强迫 做 了 什么 呢 ? 因为 信息 的 保密 性 ， 它 更 像 是 采用 了 银行 的 做 法 而 不 是 亚马逊 的 做 
法 。 首 先 ， 不 登录 你 就 不 能 看 任何 东西 (而 不 像 亚马逊 ， 会 显示 出 你 最 近 购 买 的 商品 ) 。 你 的 密码 格式 必须 符合 HIPPA 的 规定 
(至 少 8 位 ， 至 少 包含 一 个 字母 和 一 个 数字 ， 还 得 包含 一 个 特殊 字符 或 者 大 小 写 的 组 合 ) ， 他 们 倒是 不 要 求 你 定期 重 置 密码 (这 
STRMA) 。Patientsite 还 会 在 你 的 账号 有 18 分 钟 没有 操作 的 情况 下 自动 登 出 ， 最 后 时 刻 会 给 出 警告 。 它 也 没有 提供 保持 
登录 状态 的 选项 。 


用 户 的 麻烦 预算 如 何 ， 在 超出 预算 时 他 们 又 会 采用 哪些 变通 方法 绕 过 呢 ? 经 常 登录 Patientsite 的 用 户 肯定 想 要 他 们 的 账户 
言 息 被 记 住 而 不 是 每 次 都 要 重新 输入 一 遍 。 有 见识 的 ， 勤 快 的 用 户 会 使 用 一 些 密码 管理 软件 ， 比 如 Norton Identity Safe 来 完成 
这 件 事 。 而 比较 懒 的 大 多 数 人 ， 包 含 世界 上 的 每 个 人 当然 也 包括 我 本 人 ， 会 简单 地 使 用 浏览 器 的 记 住 账号 与 密码 功能 ， 就 像 是 在 
其 他 网 站 上 一 样 。 


和 以 往 一 样 ， 用 户 的 麻烦 预算 取决 于 用 其 他 方法 达到 目的 有 多 简单 。 如 果 愿 意 ， 用 户 可 以 在 PatientSite 申 请 延续 处 方 。 但 
如 果 我 们 在 沃尔玛 来 做 延续 的 话 ， 可 以 直接 拨打 标签 上 的 电话 号 码 ， 输 入 处 方 标号 ， 按 5 键 完成 延续 。 如 果 我 们 的 自助 延续 次 数 
用 完了 ， 沃 尔 玛 还 会 自动 地 发 送 传真 到 医生 那里 申请 新 处 方 。 那 么 使 用 PatientSite 是 更 简单 还 是 更 难 呢 ? 这 取决 于 我 们 是 习惯 
于 使 用 电话 还 是 习惯 于 使 用 电脑 的 那 一 类 人 。 如 果 我 们 把 药 瓶 拿 在 手中 ， 我 们 就 不 会 去 启动 电脑 ， 打 开 Patientsite 主 页 ， 然 后 
登录 来 使 用 它 。 而 另 一 方面 ， 如 果 我 们 本 身 已 经 打开 了 Patientsite 做 其 他 事 ， 就 很 可 能 顺便 把 延续 处 方 给 办 了 。 


当 PatientSite 有 新 消息 要 告诉 患者 的 时 候 ， 它 会 给 我 们 的 邮箱 发 送 一 封 常规 的 电子 邮件 。 由 于 保密 性 的 要 求 ， 这 封 邮件 只 
包含 非常 有 限 的 信息 : “你 好 ,我 们 有 新 消息 要 通知 你 ,请 过 来 查看 。” 有 了 时候 这 些 信息 在 我 们 登录 并 查看 过 后 ， 发 现 它 确实 值 
得 被 这 样 对 待 。 但 更 常见 的 情形 是 根本 就 没 必 要 ， 登 录 就 是 在 浪费 时 间 。 看 看 我 目前 的 PatientSite 邮 件 吧 ， 所 有 24 封 中 只 有 8 封 
可 以 归 类 到 值得 登录 来 看 的 类 型 ， 其 中 还 包括 了 技术 支持 的 回复 。 


剩 下 的 都 应 该 直接 将 内 容 发 送 到 我 的 公开 邮箱 里 面 ， 省 下 让 我 登录 的 麻烦 。 这 些 里 面包 括 5 封 预约 提醒 消息 。 它 们 现在 就 告 
诉 我 有 一 个 即将 到 期 的 预约 ， 而 我 需要 登录 来 查看 细节 。 如 果 我 打开 原始 的 邮件 就 能 看 到 这 样 相关 的 信息 : “本 周 四 上 午 11: 
00 你 有 一 次 和 Kwon 医 生 的 预约 ， 在 Shapiro 中 心 二 楼 ”， 这 样 就 方便 多 了 ， 这 个 应 该 是 被 HIPAA 人 允许 的 。 我 的 牙医 会 在 我 的 电 
话 留言 机 里 留 类 似 这 样 的 消息 ， 还 有 她 用 电子 邮件 和 短信 发 的 。 而 除了 Bl 之 外 的 另 一 家 医疗 机 构 也 是 这 样 做 的 。 为 什么 
Patientsite 发 给 我 的 电子 邮件 就 做 不 到 (还 有 短信 ， 如 果 我 们 还 去 看 的 话 ) ? 


剩 下 的 11 封 ， 差 不 多 是 BI 发 送 邮件 的 一 半 ， 包 含 的 都 是 被 错误 定位 机 密 的 公共 信息 : 感冒 门诊 开始 的 时 间 ， 或 是 因为 下 雪 
今天 大 楼 天 闭 等 ， 根 本 就 无 需 保密 ， 它 们 可 以 发 布 在 任何 公共 的 报纸 上 ， 用 户 没有 理由 非得 登录 后 通过 安全 的 渠道 来 看 到 这 些 。 


一 份 用 户 报告 说 : “ 当 我 收 到 一 条 不 期 而 遇 的 消息 后 ， 就 不 得 不 登录 进去 看 看 它 到 底 是 不 是 我 在 乎 的 。 通 常 都 不 是 。 可 因为 
它们 来 自我 的 医生 ， 我 没 法 置之不理 。” 我 几乎 三 分 之 二 的 消息 都 属于 这 一 类 。PatientSite 在 这 个 方面 应 该 做 得 更 好 才 是 。 


PatientSite 没 有 打算 处 理 一 名 用 户 查 看 另外 一 名 用 户 数据 的 情况 。 例 如 ， 我 的 保险 公司 的 网 站 人 允许 我 看 到 我 自己 和 我 小 孩 
的 数据 ， 但 是 我 老婆 的 就 不 行 ， 除 非 她 经 过 一 个 授权 手续 允许 我 进入 。 而 在 PatientSite， 一 个 账号 就 对 应 一 名 患者 ,没有 人 可 
以 看 到 其 他 人 的 。 在 这 种 情况 下 ， 用 户 的 变通 方式 就 简单 地 变 成 将 密码 交 给 想 要 查看 数据 的 人 : 年 老 的 患者 交 给 成 年 的 子女 , 或 
是 夫妻 之 间 交 给 对 方 ， 又 或 是 小 孩子 交 给 父母 。 在 PatientSite 方 面 这 也 许 是 个 不 错 的 方案 。 


9.9 第 七 步 : 让 它 能 胜任 工作 


我 们 已 经 做 了 很 多 不 错 的 工作 来 改进 这 个 网 站 。 让 我 们 回头 再 用 我 在 第 7 章 中 讲 的 用 户 体验 十 诚 来 审阅 一 下 我 们 这 些 改进 。 


我 们 怎样 才能 让 这 个 网 站 胜任 用 户 的 期 望 ? 


1. 从 好 的 默认 设 定 开始 


Patientsite 的 原始 布局 就 有 一 个 很 好 的 默认 策略 : 自动 在 中 间 项 部 呈现 用 户 的 预约 信息 。 在 我 们 的 新 设计 中 ， 通 过 让 默认 
首页 同时 自动 显示 用 户 的 诊疗 记录 ， 最 近 的 放 在 最 前 面 ， 又 进一步 做 了 改进 。 


2. 记 住 一 切 应 该 记 住 的 


在 按 我 自己 的 方式 作出 翻新 的 过 程 中 ， 我 真 的 没有 注意 这 个 问题 。 我 觉得 对 于 记 住 用 户 在 诊疗 数据 列表 中 滚动 的 位 置 并 没有 
什么 必要 。 如 果 用 户 选 择 过 之 后 ， 页 面 文字 的 字号 肯定 应 该 被 记 住 。 


3. 使 用 用 户 的 语言 讲话 


医疗 真 的 是 一 个 充斥 着 大 量 和 丰富 的 专业 词汇 的 领域 。 即 使 是 从 业 人 员 都 难免 犯错 。 例 如 ， 我 自己 在 Patientsite 的 记录 中 
有 一 条 ， 放 射 科 医生 明明 查看 的 是 我 的 趾 骨 ( 脚 部 ) ， 而 他 写 的 却 是 我 的 掌骨 GRAB) 。 我 们 需要 注意 的 是 不 要 在 用 户 使 用 网 站 
时 再 额外 增加 一 层 令 人 迷惑 的 术语 系统 。 把 诊疗 数据 放 在 一 个 部 分 ， 首 页 最 中 间 的 位 置 ， 而 不 是 要 用 户 去 搜索 ， 这 很 有 帮助 。 把 
导航 链接 全 面 修整 一 下 也 会 很 有 帮助 “档案 ”和 “设置 ”有 什么 ”区 别 ” 我 们 把 这 些 加 入 备 忘 ， 为 下 次 返 代 做 好 准备 。 


4. 别 让 用 户 去 做 本 该 你 做 的 工作 


用 户 诊疗 数据 的 默认 表现 形式 很 大 程度 上 减少 了 用 户 导航 的 必要 性 。 而 我 们 对 于 诊疗 结果 的 搜索 支持 又 进一步 将 此 降低 。 我 
们 已 经 很 大 程度 上 减少 了 用 户 自己 的 工作 量 。 


5. 别 让 边缘 情况 支配 主流 场景 


我 们 已 经 把 主流 场景 查看 诊疗 数据 搬 到 了 首页 的 中 间 。 边 缘 情 况 不 再 影响 它 了 ， 这 里 做 得 很 好 。 


6. 别 让 用 户 去 思考 


如 果 被 迫 去 搜寻 我 的 诊疗 信息 ， 需 要 我 去 做 大 量 的 拨弄 尝试 、 思 考 和 推 岂 。 对 于 查看 最 新 的 诊疗 记录 ， 我 们 已 经 将 工作 降低 
为 零 。 为 了 查看 较 早 前 的 ， 我 们 简化 为 只 要 简单 地 滚动 ， 而 为 了 查看 特定 的 内 容 ， 我 们 只 需 用 户 像 操作 其 他 数据 的 应 用 一 样 输入 
关键 字 搜索 。 我 们 已 经 将 思考 量 降 到 了 最 小 值 。 这 里 我 们 也 做 得 很 好 。 


7. 别 让 用 户 来 确认 


在 这 个 网 站 里 我 们 检查 了 一 下 并 没有 确认 对 话 框 。 这 也 是 它 应 该 做 的 。 我 们 需要 确保 在 继续 的 翻新 过 程 中 也 避免 它 的 出 现 。 


8. 支 持 撤销 


在 这 个 网 站 里 我 们 检查 了 一 下 并 没有 什么 操作 是 需要 做 撤销 的 ， 我 们 在 继续 的 翻新 过 程 中 也 要 把 这 一 点 放 在 心里 。 


9. 恰 到 好 处 的 可 定制 度 


在 这 个 网 站 里 我 们 检查 了 一 下 并 没有 发 现 什么 需要 配置 的 地 方 。 通 过 进入 “设置 ” “档案 ”或 是 注册 链接 ， 这 个 网 站 的 确 包 
含 了 一 些 配置 选项 。 我 们 会 在 下 一 个 迭代 中 深入 查看 一 下 定制 性 方面 的 内 容 ， 也 许 和 我 们 对 通知 系统 的 翻新 一 起 开始 。 


10. 引 导 用 户 


这 个 网 站 在 搜索 词汇 的 时 候 将 通过 引导 用 户 受益 良 多 。 我 喜爱 像 Google 做 的 那样 预 加 载 内 容 ， 但 要 说 这 个 超出 了 目前 我 们 
系统 的 能 力 我 一 点 儿 也 不 意外 。 也 就 是 说 ， 在 今天 用 户 输入 关键 字 的 时 候 ， 我 们 没有 提供 自动 推荐 功能 是 可 以 被 接受 的 。 


不 用 那么 久 的 时 间 ， 不 用 那么 多 的 钱 ， 我 们 就 能 让 这 个 网 站 重新 成 为 潮流 焦点 。 


